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1. Introducao.

Este artigo tem como objectivo mostrar como uma empresa que se dedica ao
desenvolvimento de produtos de software ¢ a prestacio de servicos na drea das
tecnologias da informagao, num esforgo auto-didacta, evoluin de uma situac3o, por ela
detectada e reconhecida, de auséncia de quaisquer processos para uma situagio de
candidatura 2 certificagdo oficial pela norma NP EN ISO 9001 para o desenvolvimento de
produtos de software.

Pela analise da situagdo da empresa entre 1994 e 1997 verificamos que no inicio
do periodo estudado apresentava uma maturidade de grau 1, de acordo com o modelo
CMM-SW, e que no fim deste periodo tinha evoluido para uma situagio de grau 2 com
requisitos de grau 3 a serem realizados. ‘

Embora os dados apresentados sejam reais os nomes utilizados para a empresa ou
para os produtos referenciados sdo ficticios.

A evolucdo demonstrada de seguida foi o resultado do esforco de todos os
colaboradores da empresa sensibilizados por um grupo de cerca tr€s pessoas que a luz dos
conceitos da Qualidade se dedicaram & apalise do que estava mal e & sua posterior
correcgdo. Para tal tomaram como referéncia as normas ISO 9001, ISO 9000 parte 3 e
ISO/MEC 12207.

Somente para consulta, recorreu-se também ao modelo CMM-SW (Capability
Maturity Model for Software do Software Engineering Institute) e ao projecto SPICE
(Software Process Improvement and Capability dEtermination da ISO).

No inicio o esforco de melhoria realizado néo tinha qualquer objectivo especial

além da viabilizacdo do crescimento cada vez maior da empresa, posteriormente a
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Administragdo tomou como um dos seus vectores estratégicos a certificagdo oficial
pelo IPQ - Instituto Portugués da Qualidade. Este processo de certificagio estd
actualmente a decorrer tendo ja sido feita a candidatura e existern auditores externos &

empresa a auxiliarem na preparagao para a certificaggo.

2. Descricdo da empresa e apresentacdo dos produtos e servicos de

software.

A InfoSoft, S.A. é uma empresa portuguesa que se dedica ao desenvolvimento de
software.

Comecgou a sua actividade em 1988 e o crescimento da empresa foi muito rapido
tendo em conta a dimensdo da equipa € o ndmero de aplicagdes. Entre 1994 e 1997 quase
duplicou o nuimero de pessoas, chegando a ter cerca de 40 pessoas dedicadas ao
desenvolvimento de software, e o niimero de unidades de produtos de software instaladas.

A grande maioria das aplicagdes sdo desenvolvidas na linguagem CA-Clipper em
plataforma de rede Novell recorrendo a uma biblioteca de funcbes desenvolvida
internamente em CA-Clipper e C4++.

Os principais produtos de software desenvolvidos sdo sistemas de gestdo para
pequenas e médias empresas. Alguns dos produtos mais importantes sdo: Gestdo
Comercial, Saldrios, Contabilidade e Imobilizado. Também desenvolve projectos 2
medida do cliente, e aplicacOes para clientes individuais como, por exemplo, o célculo do
IRS e gestdo de condominio. Nos iltimos quatro anos diversificou os ambientes de
desenvolvimento e neste momento realiza aplicagdes em Lotus Notes e aplicagdes que
designa por Microsoft, por serem solucdes desenhadas com produtos Microsoft para
interagirem com outros produtos Microsoft. O principal grupo de desenvolvimento é o

que estd dedicado a evolug@o das aplicages mais antigas desenvolvidas em CA-Clipper.

176



Aplicacdo das normas ISO 5000 na evolugao do Processo de Desenvolvimento de Software (PDS) (Bl
de uma empresa que se dedica ao desenvolvimento de software.

Devido ao aumento da equipa e a mudangas tecnolégicas os problemas existentes quanto

a organizagdo do processo de desenvolvimento de software agravaram-se e comegavam a [§
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comprometer a capacidade da empresa em responder, em tempo Wtil, as solicitagdes dos

clientes. Simultaneamente comegava a ser posta em causa a capacidade da empresa de
acompanhar a evolugdo tecnoldgica.

Durante os primeiros anos o processo de desenvolvimento ndo estava bem
definido e a partir de uma dada altura foi necessdrio implementar algumas medidas
minimas. Em 1993 constituiram um departamento da Qualidade com o objectivo de
implementar as medidas necessanas a definicdo e melhoria dos processos existentes.
Estas medidas tinham como referéncia as orientagdes dadas pela norma NP EN ISO 9001.
Mais tarde recorreram também a norma ISO/IEC 12207 sobre o ciclo de vida do software.

A evolugio observada na empresa e na Divisdo de Sistemas fez com que no final
de 1997 se identificassem varios processos de desenvolvimento de software embora ainda
nao se possa dizer que existisse um lnico processo padrao de desenvolvimento de
software para a organizaciio. O objectivo no final deste ano era seguir a via da
certificagdo oficial atribuida pelo IPQ tomando como modelo de garantia da qualidade a
norma NP EN [SO 2001 quanto a andlise/desenvolvimento, producdo, instalacio e
assisténcia apos-venda para o desenvolvimento de software. Contavam-se cerca de 230
empregados distribuidos pelos vérios escritérios abertos no pais, € a empresa era
composta por um conjunto variado de departamentos que reflectia as dreas de negécio em
que actua.

Além dos elementos administrativos que englobam o departamento financeiro e

de pessoal, era constituida do modo seguinte:
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Divisdo

Funcdo

de Formacdo

“ ... tem como principal ebjective promover acgdes de formagdo no
dmbite pessoal, em aplicagées micro-informdricas, e profissional
orientadas para a obtengdo de certificagdes té¢nico-profissionais

”
“ ... desenvolve acgdes de Outsourcing e de elaboragdo de cursos
extra-calenddrio ...”

de Sistemas

“ ...possui uma equipa de desenvolvimento com vasios
conhecimentos em Microsoft Access, Microsoft Visual Basic, CA-
Visual Objects, Lotus Notes e Microsoft SQL Server.”

“ ... desenvelve produtos e projectos & medida das necessidades dos
clienres. ...”

Os produtos:

s Win SoftPack e SoftPack - “Programas de gestdo, destinados as
empresas comerciais e de servicos que desgjam informatizar as
dreas de administracdo/gestdo.”;

»  Homeware - “A linha de programas direccionados ao utilizador
particular, ao profissional liberal e as PME’s.”

Alguns dos projectos:

o  Cdleulo de Prestag@es para o Crédiro Imobilidrio;

» Gestdo de Produtos Pereciveils e Reutilizdveis para Windows;

s  Projecto G.S.A. (Gestdo de Servigos Aéreos);

o Sistema de Seguimento de Visitas;

o Solugdo de Estabelecimento Automdtico de Chamadas com
Servicos Voice Mail;

Técnica

“A DivisGo Técnica subdivide-se em quatro unidades
correspondentes Gs quatro vertentes de actuacdo: Engenharia,
Assisténcia, Reparagdo e Cablagem.”

Unidade de Engenharia:

“...um dos principais objectivos da Unidade de Engenharia é o de
desenhar solugdes informdticas, de assegurar a sua viabilidade
prdtica e de acompanhar a evolucdo de novos produtps.”

Assisténcia Técnica (Help Desk & Disparching):

“...assegura dois tipos de servigos, nomeadamente Help Desk
telefénico de cardcrer técnico e a gestdo de Intervengées Técnicas
externgs.”

Unidade de Reparagdes:
“Todos os servicos técnicos que envolvem reparacdes € manutencao
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de equipamento ...”

Unidade de Cablagem:
“...garante um leque de servicos de estudo e implementagdo de
cablagen regendo-se pelos padrées internacionais de qualidade.”

WIS

de Telecomunicagdes e “...assegura as indispensdveis ligacdes em rede de um maior ou
Infraestruturas de Rede menor nimero de postos de trabalho manrendo elevados niveis de
comunicacdao.”

“...dd um total suporte na instalacio de equipamentos activos de
rede e cablagem estruturada quer, a nive!l local quer, a nivel
nacional, ...”

“...como Agente Global da TELEPAC, a InfoSoft dispée de um
conjunto de servigos e produtos na drea das telecomunicacdes tais
como ComunicagBes Via Satélite (VSATs), rede Telepac (X.25 e
Frame-Relay), Internet (acessos comutados e permanentes, etc.),
rede IP, MailPac e EDL”

Comercial “A DivisGo Comercial tem a seu cargo o relacionamento entre os
clientes e a empresa.” .

“Apds o contacto inicial com a empresa € mediante as necessidades
expressas pelo cliente, € apresentada wma proposta baseada num
estudo das caracteristicas do projecto. Este € realizado em
colaboracde com as vdrias unidades técnicas internas, que
participam na escolha da solucdo mais adequada.”

“A fase de implementacao do projecto inicia-se apds adjudicacdo
do cliente. O comercial acompanha todo ¢ processo, funcionando
como um dos elos principais entre o cliente e as vdrias unidades do
Centro envolvidas na execugdo do projecto. Em projectos de maior
envergadura € apontade um Gestor de Projecto que assegura o
cumprimento dos objectivos iniciais e executa quaisquer correcgbes
necessdrias ao sucesso do projecto.”

Servigos Centrais Departamento de Compras e de Distribuigdo Central:

“...enorme volume de produtos, ... adguiridos centralmente, e
abastece as necessidades integrais dos Centros Regionais (Braga,
Porto, Senibal e Faro) e cadeia de lojas MicroLoja.”

Departamento de Marketing: _ o

“ ...tem como principal objectivo a defini¢do do plano de marketing
da empresa, os estudos de mercado e sua andlise, a identificacdo de
novas dreas de actuacdio no mercado, a definicdo e elaboracdo das
caracteristicas dos produtos e projectos, os requisitos da Qualidade
e a produgdo de manuais e empacotamento de produtos.”

“...tem a seu carge a redaccdo, composicdo e elaboracdo grdfica
da revista InfoSoft News ...”

“ ...€ também da sua responsabilidade a concep¢do,
desenvolvimento e manutencio do Web Site que a InfoSoft
disponibiliza através da Internet ...”

“ ...desenvolvimenio de projectos ‘multimedia’, ..."

Tabela 1- Aprdsentagﬁo da InfoSoft, S.A. no final de 1997.
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O departamento responsavel pelo desenvolvimento dos produtos de software e

prestacdo dos servigos associados € a Divisdo de Sistemas.

DOS. Windows
§ Clipper CA Visual Qbject Visual Basic

| Programas de gestHo. Gestao de correspondéncia,
cdlculo de IRS, ...
Destinados as empresas comerciais ¢ de servicos que Destinados ao utilizador
desejam informatizar as 4reas de particular, ao profissional
¥ administracio/gestao. liberal e &s PME's.

Tabela 2- Tabela das linhas de produto desenvolvidas na Divisio de Sistemas.

Os servigos associados a venda destes produtos sdo:

e Servico de andlise;

» Servico de programacio;

¢ Servigo de instalacio;

e Servigco de formacio;

e Servico de arranque;

» Servicos de assisténcia com desiocagdo as instalacGes do cliente para esclarecimento

de ddvidas e verificacdo de possiveis problemas.

A linha de produto Win SoftPack surgiu devido i evoluciio dos sistemas da linha
SoftPack em ambiente DOS para ambiente Windows.

Alguns dos produtos desenvolvidos em cada linha de produto szo:

Linha de produto Produto

SoftPack e  Gestdo Comercial;

+ Contabilidade;

* Imobilizado;

¢  Gestzo de Recursos Humanos;
= (estdo de Saldrios;

Win SoftPack ¢ Gestao Comercial;
* Imobilizado;
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» Contabilidade;
e (Gestio de Saldrnios.

Homeware e JRSwin'97 - Software de cilculo do IRS para Windows;
» ACW 2.0 - Administragio de Condominios para Windows;
e TVAwin 1.2 - Célculo do IVA para Windows;

1111348 R VAR AR

Tabela 3- Directorio de produtos desenvolvidos pela InfoSoft.

Existem outras duas dreas de actuacdo que dZo origem a projectos feitos a2 medida
do cliente e que consistemn em solucOes baseadas em produtos ‘Lotus Notes’ e solugdes
baseadas em produtos ‘Microsoft’.

3. Situacdo avaliada até ao final de 1993.

No final de 1993, a situagio da Divisdo de Sistemas quanto a sua estrutura e
processos existentes era a indicada a seguir:

a) Estrutura:
Directéo
Respons[éxfel pelc Responsével pela Eﬁgﬁ:ﬁﬁﬁeﬁg
Desenvolvimento Assisténcia apds-vens Eptetaes de e
Defgﬁs.ir%aﬁmdeemo Equina de Assisténcia

Figura 1- Estrutura da Divisiao de Sistemas entre 1988 e 1993.
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e Um responsével pela equipa de desenvolvimento. Tinha como principais tarefas a
angaria¢do de clientes, a distribuicio de tarefas pelas pessoas da equipa, controlo dos
custos e a orgamentacao.

» Um responsdvel pela equipa de assisténcia apés-venda. Tinha como principais tarefas
a gestdo dos contratos de assisténcia apds-venda e todos os servigos por eles
abrangidos. Era também responsave] pela demonstracao dos produtos existentes.

e Um responsdvel pela manutencido da biblioteca de funcgdes CL_LIB utilizada no
desenvolvimento de todas as aplicagdes.

Normalmente cada pessoa actuava sézinha e ndo havia grande interajuda entre

elementos de cada equipa. O responsédvel pela equipa canalizava todos os problemas e

normalmente estava ausente em visitas a clientes.

b) Processos:

Néo havia definicdo de quaisquer processos.

Embora existisse uma distingdo funcional entre produtos € projectos, ou seja, existiam
equipas diferentes designadas para cada um, a forma de ‘controlo’ de um sistema
idealizado como produto ou como projecto era igual. Existia a2 nogdo de versao, mas nao
eram controladas as versdes instaladas e a Unica cOpia de seguranca existente era de
versdao para versio independentemente de existirem indmeras revisdes intermédias.
Normalmente néo era possivel repdr num cliente exactamente a versao que ele tinha.

A cada pessoa estava atribuido um projecto e era ela que detinha todo o
conhecimento sobre os requisitos do trabalho em causa. Era responsavel pela anilise,
desenvolvimento, testes, instalac@o, escrita de helps € manuais ou quaisquer outras tarefas
com ele relacionadas.

N3o existia qualquer documentagio associada ao projecto além do or¢amento.

Os prazos de entrega raramente eram cumpridos.
Existiam regras de programa¢o que eram as inicas normas internas. A forma de

organizar o projecto n@o era explicita, embora pela utilizagdo da biblioteca de fungdes
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CL_LIB estivesse subentendido um conjunto de regras quanto & organizagio do cédigo

da aplicac@o. Cada um era Jivre de organizar como melhor entendesse.
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O processo de manutengio desta biblioteca de fungdes era da responsabilidade de

uma pessoa, 1dentificava-se por uma versio e existia muito pouca documentacio sobre as
fungdes que inclufa. A actualizag@o deste manual estava normalmente muito atrasada em

relagdo ao estado actual da biblioteca de fun¢Ges.

4. Situacdo no final de 1997.

Os problemas detectados no final de 1993 na Divisdo de Sistemas levou 2 criacio
de um grupo denominado Divisdo da Qualidade que tinha como principal fungdo
encontrar solugGes que resolvessem estes problemas a curto prazo. As medidas adoptadas
por este grupe foram sofrendo sucessivas adaptacBes de modo a satisfazerem as
necessidades dos clientes e dos elementos da Divisdo de Sistemas sem prejudicarem o
desempenho exigido pela Administragao.

A situagio obtida no final de 1997 € a apresentada de seguida e pretende mostrar a
diferenca entre a situagio em 1993 antes da actuacio da Divisdo da Qualidade e a que se
chegou apds as acgbes comrectivas quanto a estrutura e aos processos da Divisdo de
Sistemas.

O sucesso de tais medidas foi tal que permitiu definir como objectivo estratégico por

parte da Administra¢fo a candidatura 2 certificacio oficial pelas normas ISO 9000.
a) Estrutura:

No final de 1997 a Divisdo de Sistemas era constituida por cerca de 40 pessoas

distribuidas por tré€s unidades: Desenvolvimento, Assisténcia, Investigacio e
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Desenvolvimento. No Desenvolvimento temos ainda quatro grupos distintos: o

AR TR A A

grupo SoftPack/Win SoftPack, o grupo Homeware, o grupo Lotus Notes ¢ o grupo

Considerando as vdrias fases dos Processos de Desenvolvimento de Software

(PDS) existentes, destes grupos os tnicos que tinham a fase de testes de aceitagio

controlada internamente eram o grupo SoftPack/Win SoftPack e o grupo Homeware.

Quanto aos restantes, e sobre a fase final de testes de aceitagzo:

» 0o grupo Microsoft, pela natureza dos projectos realizados que s@o todos & medida do
cliente e em que € acordado, por contrato, entre cliente ¢ InfoSoft que o primeiro € o
responsdvel pelos testes finais de aceitacdo nas suas instalacBes, ndo justifica o
controlo desta fase pela InfoSoft;

e 0 grupo Lotus Notes, devido ao pequeno nimero de projectos existentes ndo se

justificava ainda o custo de manter uma equipa dedicada aos testes de aceitacdo final.

Direcgdo

i

Responszvel pela
Divis3o de Sisternas

T 1
Responsavel pelo Responsavel pela Responsaveis pel:
Desenvolvimento Fesisténeia apos-vend: investigagao e
pesquisa em
[ Clipper, \isuzl
[ I [ i Object, hicrasott ¢
= Lotus Notes
Responsayet
SoftPacld Responsdvel Responsavel Responsavel 5 o
Win SoftPack | | Letus Netes y—— Projectos Eqpaos Aesmstanei
I Homeware t

| | |

[
Equipza Equipa Fquipa
Produtos Lot Notes Eqhcros. ‘ Projectos

A estrutura da Divisdo evoluiu para a apresentada na figura seguinte:

Figura 2- Estrutura da Divisao de Sistemas no final de 1997,
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A tabela seguinte mostra a distribuicgo das pessoas da Divis3o de Sistemas pelas

diversas unidades:

Desenvolvimento: Anilise e desenvolvimento de aplicagbes. Estio divididos

e Produtos 23 em duas grandes 4reas: uma ligada & producdo de

e Projectos packages standard (Produtos SoftPack, Win SoftPack e

s Quisourcing Homeware), como Contabilidade, etc. e outra ligada a

» Lotus Notes : realizagfo de aplicagbes por medida (Projectos).

R Existem ainda dois cutros micleos de desenvolvimento em
Lotus Notes e em aplicages Microsoft.
Existe ainda um outro grupo que funciona em contratos de
outsourcing, pessoas que trabalham nas instalages do
cliente desempenhando os mais variados rabalhos na drea
informdtica. '

Assisténcia apds venda: 13 Instalac@o, arranque e formagao, esclarecimento de

» Instalacio, Arranque e ddvidas sobre o Software instalado.

Formacio Actualizacao de versdes nos clientes com contrato de

e Helpdesk manutencio activo.

» Actualizaco de versdes Responsabilidade por todo o contacto com clientes.

Investigacio e Pesquisa 4 Investigagcio de novas tecnologias existentes no mercado
e estudo e desenvolvimento de ferramentas internas de
apoio ao Desenvolvimento.

Tabela 4- Estrutura da Divisao de Sistemas no final de 1997.

b) Processos:

Quanto a definicdo de processos verificou-se que houve uma evolugdo de
auséneia de quaisquer processos para a existéncia de seis processos de desenvolvimento
de software que consistiam nos processos correspondentes 2 criagio e manutengio de:

» Linha de produto SoftPack;

» Linha de produto Win SoftPack;

+ Linha de produto Homeware;

e Desenvolvimento realizado em regime de Outsourcing;
e Desenvolvimento de aplicagdes em Lotus Notes;

e Desenvolvimento de aplicacdes Microsoft.
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de uma empresa que se dedica ao desenvolvimento de soffware.
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SoftPack, que se tratava da linha de produto com maior nimero de unidades instaladas,

consistia em:
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L
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O processo de desenvolvimento de software (PDS) associado a linha de produto

2.3 Halps+Manuain du
Uthzagor

22.1 Oufinicdo da Nsta
o cliardas bula

A1.11 Fomrmigho da
Unidacke ds Anslaldnois

1913 Aprasarmacho b
DCiviako Conmanmal

.

31,1,1.7 Visla aca
Chanien cia Listn byta

A1.1.! 2 Prepamgio de
imstm Bl do sherian +
Muding

1. Duplicagia ce
CeacLenma cy

186

33,52 Passagem cos
Mohuals de Liiizndar
pare & Unkiads da
Asaladnan

5m

33.12.1 Emiodo
Manux pam

Figora 3- Processo definido para a linha de produto SoftPack entre 1996 e 1997,

135Y4

Z3svd

£3svd

F35¥4




Aplicagdo das normas ISC 9000 nz evolug3o do Processo de Desenvolvimente de Soffware (PDS) e

de uma empresa que se dedica ao desenvolvimento de soffware. §

As fases deste processo sdo constituidas pelas seguintes etapas:

Fase | Descricgo Documentos produzidos
1 | Defini¢io de requisitos. ‘Andlise Prévia do projecto’.

ou ‘Versio xx do produto yy’.

Desenvolvimento. ‘Folha’ do sistema de kelpdesk.

Realizaglo de testes de aceitagdo final. Lista dos ficheiros enviados.
Controlo de versdes.

Elaboracio da Jista de clientes beta e do periodo Definigio do pericdo beta.

experimental.

Realizacdo da documentagio para o utilizador. Manuais de utilizador.

2 | Formagio da unidade de Assisténcia apds-venda.
Criagio da 4rea para criagio das disquetes de instalagdo. | Manual de instalagiio.
Apresentaciio do novo sistema & Divisdo Comercial.

Duplicagio da documentagZo destinada ao utilizador, Encomenda da duplicago dos
manuais.
3 | Visita aos clientes da lista beta. Ficha de assisténcia no cliente.
‘Folha’ do sistema de kelpdesk.
Preparagio do mailing final para todos os clientes. Lista dos clientes com contrato com

direito a upgrade.
Carta de upgrade para o cliente.

Preparagdo do inquérito de satisfagio ao cliente. Inquéritos de satisfagic preenchidos

pelo cliente.
4 | Duplicagao das disquetes de instalagio para o mailing. Encomenda da duplicagio das

disquetes.

Relatério sobre ¢ periedo beta. Relatdrio sobre o perfodo beta,

Mailing. Registo da informagao relacionada
com o envio do mailing.

Tratamento estatistico do inquérito respondido pelos Grifico.

clientes.

Relatério final. Relatério final de versdo.

Tabeia 5- Descricao das fases do processo SoftPack entre 1996 e 1997.

5. Melhorias obtidas.

De forma a demonstrar o sucesso das acgdes correctivas adoptadas vamos mostrar
os valores obtidos para uma das primeiras fases que comegou a ser quantificada,
analisada e controlada pela Divisdo da Qualidade — a fase de Testes Funcionais de

Aceitagio Final — do Processo de Desenvolvimento de Software (PDS) associado a linha
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Aplicacio das normas 1SO 9000 na evolugio do Processo de Desenvolvimento de Seftware (PDS)
=1de uma empresa que se dedica ao desenvolvimento de software.

de produto SoftPack. Os resultados obtidos nesta fase de ‘Testes de aceitagdo final®
permitiram concluir que houve melhorias tanto na qualidade do produto como no
processo de desenvolvimento a ele associado.

A implementacdo desta fase para a linha de produto SoftPack foi uma das
primeiras tarefas na reorganizacdo inicial da Divisdo de Sisternas em 1993. No final de
1994 e ao longo de 1995 foram tomadas algumas medidas correctivas cujos resultados
foram analisados.

O periodo em andlise anterior as acgdes correctivas € 1995 e o periodo durante o

qual decorreram as acgdes correctivas € 1996.

Alguns dos problemas detectados durante 1995 foram:

¢ a quantidade de problemas de urgéncia maxima que se estava a acumular; grande parte
da actividade da unidade de Desenvolvimento era dedicada a correc¢ao destes erros no
software;

s a falta de manutencdo da 4rea de aplicagbGes instaladas para teste levou a uma
desorganizagao tal que a realizagdo dos testes nesta drea exigia uma quantidade de
tempo que ndc era compativel com o tempo de resposta adequado ao problema do
cliente;

» em consequéncia do problema indicado no ponto anterior a escrita dos hselps comegava
a apresentar alguma desorganizacdo porque n#o se sabia quais as dltimas versdes que
tinham saido para os clientes, o que tornava complicado a sua actualizagio;

e a unidade de Assisténcia a clientes praticamente n#o tinha tempo para se actualizar
sobre as novas versdes, o contacto entre esta e o chefe de projecto estava pouco
formalizado o que fazia com que algumas vezes houvesse confusiao na forma como
eram tratados os problemas;

» 0 desenvolvimento de novos produtos comegava a ficar comprometido porque além de
se estar a dispender muito tempo na resolugdo de erros, o periodo experimental de
testes em clientes beta tornava-se muito longo e dificil de manter devido a pequenos

erros que em Testes facilmente seriam detectados;
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¢ ainsatisfagdo manifestada pelos clientes estava a aumentar;

» em consegiéncia desta insatisfagdo dos clientes a relagdo entre os elementos das

11549143 4hRRN R AN

unidades de Desenvolvimento e Assisténcia comecava a sofrer algum desgaste.

As acgles correctivas desencadeadas durante 1996 foram:

* Em vez de se proceder a correcgdo do erro e dar saida de executdveis cada vez que
entrava‘hma nova ‘Folha de Erro’ passou a agrupar estas e a marcar uma semana port
més pzfa aresolugdo de todas as folhas entradas nesse més;

e A unjéade de Desenvolvimento passou a fazer uma primeira “bateria™ de testes sobre
oS e;;é:cutéveis entregues de forma a minimizar alguns tipos de erros;

. Mol_dxiﬁcagﬁo do esquema de directorias existente na drea de testes de forma a facilitar
en_nie outras coisas a identificagdo das aplicagdes e versdes em teste;

e (Cfiaggo da lista de controlo de versbes e do didrio de passagem de ficheiros para a
yiiidade de Assisténcia;

. i{ealizag,io de estatisticas sobre o helpdesk;

»/ Bscrita de varias instrugdes de trabalho.

!

j
|

Foram efectuados dois tipos de andlise com os seguintes objectivos:
'[ '. . ) . 5 P -

;a) Através do sistema de helpdesk - verificagdo da diminui¢do do ndmero de erros
!

/" detectados apés instalacdo em clientes. Garantia da qualidade do produto através da
'J verificac3o dos requisitos especificados;
b) Através das actividades que constituem os testes de aceitacao final - optimizacgo do

processo de software da linha de produto SoftPack.

5. 1 Analise através do sistema de felpdesk.

Através do sistema de helpdesk € possivel quantificar o ndmero de erros
detectados por clientes apds um executdvel ter sido aprovado na fase de testes de

aceitagzo.
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L5

A métrica utilizada, designada por MP1, foi: i

B
-
=
-

-
.=
L=
——
=

A/ (B *C(1)) * 100 |
X (A@/(BOH*CH))
1

em que para a Jinha de produto X:

A(i) = total de erros do sistema i | |
B(i) = total de mdédulos do sisterna 1
C(i) = total de instala¢des do sistema i \
i=1, ..., nimero total de sistemas da linha de produto X 4
Escolheu-se para andlise o sisttma Gestdo Comercial que € o sisterra mais

-

importante quanto a complexidade (maior nimero de modulos) e ao nimero de
- |

instalacdes. . "'.\

O universo de analise consiste nos sistemas de Gestdo Comercial, Contabiliiade,
Imobilizado € Recursos Humanos. Embora existam outros sistemas tém muito p}t{uca
importancia na medida em que o nimero de instalagBes de todos eles € muito inferier 2

, . i
menor encontrada nos quatro sistemas anteriores. |

Sabendo que o comportamento dos restantes sisternas analisados foi semelhante
ao registado para a Gestdo Comercial, pelos resultados apresentados no gréfico 1
podemos concluir que ¢ objectivo de melhoria do processo de desenvolvimento de
software no sentido de garantir e melhorar a qualidade do produto fommecido foi atingido.
Verifica-se que os valores obtidos para 1996 sio inferiores em relacdo acs de 1995 pelo
menos em nove dos meses observados: Fevereiro, Margo, Abril, Maio, Junho, Julho,
Outubro, Novembro e Dezembro. Nio podemos considerar as diferengas do més de
Janeiro porque em Janeiro de 1995 ndo houve registo de problemas de Gestado Comercial
em Helpdesk. Nos meses de Julho ¢ Novembro tiveram valores muito préximos. Em
Agosto e Setembro foram os tinicos meses onde se registaram valores superiores para
1996. De umn modo geral verificou-se uma dinunui¢do do nimero de erros detectados no

sistema pelo que a qualidade do produto quanto 2 fiabilidade deste aumentou.
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Gestido Comercial - Métrica MP1 entre
1995 e 1996

—e— 1895
-— 1996

Griafico 1- Métrica MP1 da Gestao Comercial entre 1995 e 1996.

5.2 Analise através das actividades dos testes de aceitacao final.

Foram analisadas as seguintes actividades:

Actividade Descricao
A. Passagem de ficheiros Saida dos ficheiros testados e cuja aceitacio foi positiva
para instalacio (executdveis, bases de dados, helps, documentagao, toolbox’s, etc.).

Preenchimento dos dados na aplicacio de helpdesk.

B. Testes urgentes
C. Testes nio urgentes
D. Outras actividades

Tabela 6- Varidveis analisadas no conirolo das acgoes correctivas tomadas para os Testes de

aceitacio final.

Por esta segunda andlise, sobre actividades realizadas durante os testes funcionais
de aceitacdo final, pelo Gréfico 2, .podemos concluir que houve melhorias pelo menos
nesta fase do processo de desenvolvimento de software da linha de produto SoftPack. As
conclusbes apresentadas a seguir para cada uma das actividades sdo todas elas bons
indicadores desta melhoria.

Em relacdo & actividade A - passagem de ficheiros para instalagio - como
podemos ver houve uma diminnicéo do tempo ocupado nesta actividade. Isto foi devido &

diminui¢3o do nimero de erros detectados, de um modo geral, e também devido a
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optimizag@o da tarefa. A implementagio de algumas regras e a utilizacdo de batch files

-
=
P
=
-
=
it
=
=
=

e de ficheiros de log que garantiam a cdpla correcta e permitiam analisar o erro de
copia quando este se verificasse.

Em relacdo a actividade B - testes urgentes de prioridade maxima — também se
verificou uma diminui¢do do tempo dispendido. A eficacia e eficiéneia dos testes
realizados e principalmente a implementacdo de determinadas medidas na fase de
desenvolvimento do processo de software da linha SoftPack estiveram na origem desta
melhoria. Estas medidas consistiam na aplicagdo de uma primeira “bateria” de testes
pelos programadores antes de entregarem os executdveis para testes funcionais de
aceitagdo e a organizacio de “baterias” periddicas de resolucio de erros em vez de se
entregar um novo executavel por cada erro encontrado. Esta ltima medida também teve
impacto nos valores obtidos para a actividade A.

Em relacio a actividade C - testes ndo urgentes - houve um aumento do tempo
dispendido nesta actividade, o que se revela como um bom sinal, na medida em que em
consequéncia da diminuigdo dos tempos gastos nas actividades A e B foi possivel dedicar
mais tempo a realiza¢io destes testes com maior cuidado e atengdo.

Em relagdo ao conjunto de actividades agrupadas em D - outras actividades - o
facto de se ter passado de uma situagdo de todo o tempo de testes dedicado as actividades
A, B e C para uma situag2o em que além de se realizarem estas actividades € possivel
realizar outras tais como realizacdo de estatisticas, elaboracdo de planos de testes,
realizacio de testes a outras linhas de produto € um indicador de que houve de facto uma
melhoria desta fase do processo se tivermos em conta que 0s recursos humanos utilizados

nesta fase de Testes se mantiveram.
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Actividades Testes entre 1995 e 1995

A B C D

B Tempo dispendido na Actividade x em 1995
g Tempo digpendido ra Actividade x emn 1296

Grafico 2- Avaliacao das actividades dos Testes de Aceitacao Final apés ac¢es correctivas
entre 1995 e 1996.

Pela andlise realizada concluimos que houve melhorias no processo de
desenvolvimento de software da linha de produto SoftPack, na fase de Testes Funcionais
de Aceitacio Final e muito provavelmente também houve melhorias na fase de
Desenvolvimento (considerando as fases descritas na norma ISO/IEC 12207 para um PDS).
Como consequéncia destas melhorias no processo verificaram-se melhorias na qualidade
do sisterna mais importante desta linha de produto, a Gestdao Comercial, pelo menos

quanto 2 caracteristica de fiabilidade do produto.
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- 6. Conclusao.

Desde a constitui¢o da empresa em 1988 até ao final de 1997 a organizagio
evoluiu da situagdo de fornecedor de pequenas solugdes informaticas feitas a medida do
cliente para solucSes padrio com o objectivo de satisfazer um determinado segmento de
mercado.

Para tal teve necessidade de alterar a estrutura organizacional assim como de
aperfeicoar os processos de produgdo associados aos produtos e servigos. A
reestruturagdo foi desde alterag@o da hierarquia, alteragdo da forma de gestio até i
formagdo do pessoal nas tecnologias necessirias ao desenvolvimento dos produtos
fomecidos.

O modo como estas alteracdes foram sendo feitas foi resultado da experiéncia que
foi sendo adquirida. Foi necessério tomar medidas de gestdo que permitissem resolver o
caos inicial a n@o ser que se quisesse comprometer o futuro da organizacao.

Pela anélise da situacfio da empresa durante os primeiros anos de funcionamento
poderiamos dizer de acordo com o modelo CMM SW, gue esta organizagio apresentava
uma maturidade de nivel 1 que se caracteriza pela auséncia de processos e em que 0s
resultados finais acabam por funcionar mas a custa do grande esforgo de uma equipa
excepcional. A qualidade destes produtos era sempre dificil de prever. -

Entretanto com base na experiéncia adquirida, ¢ na aplicagdo dos requisitos da
norma NP EN 1SO 9001 adaptados 3 dimensio da empresa em causa conseguiram chegar a
um estiadio de evolugdo organizacional de grau 2. Neste nivel a empresa jd tem os seus
processos identificados e documentados e normalmente as etapas definidas s3o
cumpridas. O desvio entre o sucesso obtido e o previsto 2 partida € menor. O sucesso é
tanto mais garantido quanto mais parecido fOr o projecto em causa com algum anterior
onde os resultados obtidos permitem ter uma ideia mais realista sobre o sistema a

desenvolver.
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Alguns dos requisitos de nive]l 3 comecam a ser vislumbrados através dalfl

preocupacdo com a adequabilidade dos conhecimentos técnicos do pessoal para ol

WIS

desenvolvimento dos produtos fornecidos. Assim comegaram-se a realizar planos de

formacio adequados ao perfil ‘de cada funcdo. Outra preocupagio de nivel 3 serd a
quantificagao das varias fases do processo de desenvolvimento de software de forma a
avaliar a eficécia deste e promover a sua melhoria constante. Esta possibilidade também
jé existe e ja € recolhida informag&o pelo menos na fase de testes de aceitacio final de
forma a elaborar métricas que relacionam o niimero de erros detectados apés instalagio
em fun¢do do nimero de unidades instaladas e da complexidade do sistema dada pelo
nimero de executiveis.

Numa situa¢do de mudanga tecnolégica, quando teve que migrar de um ambiente
aplicacional em DOS para Windows 93, a aplicagédo da norma 1SO feita por esta empresa
fol posta 4 prova na medida em que lhe permitin realizar esta migra¢do num periodo de
tempo bastante razodvel (cerca de 6 meses), tendo em conta o mimero de aplicagtes a
converter, o conhecimento existente sobre as novas tecnologias e a dimensio da equipa.
As normas internas de desenvolvimento tinham uma flexibilidade tal que lhes permitia,
sem fugir as regras ditadas internamente, desenvolver os novos produtos com uma
qualidade muito préxima da habitual.

Esta margem de liberdade implicita na aplicagio e utilizacio das pormas assim
como a existéncia destas contribuiram de modo significativo para o sucesso da operagzo e
traduzem talvez de wma forma mais ou menos préxima o sucesso que a organizacio tem

tido.
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