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RESUMO

O objetivo deste trabalho é propor melhorias nood@te analise e encaminhamento
de demandas de software, enviadas ao setor devdéserento de sistemas de uma
Instituicdo de Ensino Superior. A proposta é wilias melhores préaticas das metodologias
ageis aplicaveis a ambientes dinAmicos como o @einstituicdo de ensino. Inicialmente, foi
realizada a andlise do cenario atual, coletandoritdcdes dos gestores das areas de negocio
e desenvolvimento de sistemas. Logo apoés, foizaddi uma pesquisa bibliografica buscando
identificar prés e contras da utilizacdo de metogils ageis. Nao poderia deixar de ser
destacada também a importancia da gestdo de corérdo, que cada dia se torna mais
necessaria nas organizacdes. Dessa forma, fovpbgigntificar que métodos ageis, aliado a
gestdo de conhecimento se complementam e poderar tragitos beneficios para as
organizacdes. Esse trabalho traz uma proposta gantacdo da metodologia Scrum
adaptado a realidade do ambiente e atendendo atatiy® das areas de negdcio e

desenvolvimento de sistemas.

Palavras-chave: Scrum. Metodologias Ageis. Gest&@ahhecimento.
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1 INTRODUCAO

Desenvolvimento baseado em métodos ageis surgidécada de 90, mas ganhou
notoriedade em 2001 através do chamado “Manifesta p Desenvolvimento Agil de
Software”, que foi assinado por Kent Beck e outros 16 neigvdesenvolvedores.
Basicamente esse manifesto foi criado visando sdpguezas percebidas e reais da
engenharia deoftware convencional. Essa engenharia combina uma filasofim conjunto
de diretrizes de desenvolvimento. A filosofia eagara entrega incremental daftware e a
satisfacdo do cliente logo no inicio do projetoas diretrizes de desenvolvimento, dao
prioridade a entrega e a comunicagdo constanteosortientes e ndo a analise e projeto que
sdo a base da engenharia sdtware convencional. Apesar de ndo serem prioritarias, €
importante destacar que analise e projeto ndo ef8cattados no desenvolvimento agil. A
base para a criacdo do manifesto agil € o modeunmdandos negdécios, que necessita de
software de forma r4pida e € constantemente alterado. (BRIRSI, 2010).

Neste capitulo sera apresentado o problema desetqde pesquisa, objetivos e a

justificativa para realizacao do estudo.
1.1 SITUAGAO PROBLEMATICA

Em virtude das mudangas socio econdmicas a populbagdsileira tem buscado
qualificacéo, desta forma o ensino superior apteses ainda apresenta o desafio de receber
um nuamero maior de alunos. Em resposta a essarproooorre a expansao do ensino
superior, buscando atender também a ampliacdoeds@solicitada através do PDE (Plano
de Desenvolvimento da Educacao). Esse processmifazjue mudancas significativas sejam
realizadas nas Instituicbes, como por exemplo:rsifreacao, flexibilizagdo na estrutura dos
cursos de graduacgdo, relacdo teoria-pratica, g@alsa periddicas, dentre outros. A TI
(Tecnologia da Informacéo) hoje € essencial em (IBStituicbes de Ensino Superior). As
instituicbes estdo sendo pressionadas cada vez anatsarem de acordo com 0S Novos
conceitos de ensino e em funcéo disso, séo reazdigersos investimentos visando atender

tanto a area académica (ensino, pesquisa e exjensato administrativa. (ALVES, 2005).

As IES, por se constituirem em organizacfes queangnno seu quadro, com
especialistas de alto nivel, devem posicionar-sefatea flexivel, adotando

instrumentos de gestdo, que propiciem sua insentdn ambiente dinamico,

dotando-as de condigBes que possibilitem um des#hopeapaz de fazer frente as
demandas da sociedade atual. (ALVES, 2005, p. 22).
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Holderegger (2010) relata que as IES precisam apei@m sistemas de informacéo
capazes de garantir qualidade na tomada de deds@ragégicas, mas destacam que existem
alguns fatores que prejudicam o processo de caasirdesses sistemas. Dentro os fatores

prejudiciais, podemos destacar:

- pouca documentacéo formal de processos;

- gestores desconexos com 0s objetivos centraisstitulgao.

Visando apoiar a IES foco desse estudo de casoestiay adequada das suas
demandas de sistemas, pretende-se propor 0 uso éedam ageis na area de
desenvolvimento. Segundo Holderegger (2010), esdedm € recomendado para ambientes
dindmicos, com grande variabilidade e volume deisamtdes. O que reflete a realidade desse
estudo de caso.

Para a identificacdo dos problemas da IES frerdeea de desenvolvimento foram
realizadas entrevistas com representantes da Esearkas de negocio sendo que foram

destaque em suas respostas 0s seguintes itens:

- aarea de desenvolvimento de sistemas é essenciabacio;

- aarea de desenvolvimento de sistemas esta salegda;

- néo hé centralizacdo do envio de demandas derdrardas de negacio;

- falta documentacéao/treinamento;

- 0 tempo para atendimento das necessidades dasd&aasgdcio é a principal
reclamacao, principalmente quando se trata deradgo (melhoria).

De acordo com a pesquisa realizada pela UniversidadSao Paulo em 2012, que
visava medir, a nivel nacional, o estado da prateaétodos ageis, os principais beneficios

observados foram:

- aumentou em 76% a habilidade de gerenciar mudadeasprioridade e
produtividade da equipe;

- aumento de 75%, em qualidade, moral do time e dioggdo do processo de
desenvolvimento. (MELO, 2012).
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A unidade de estudo desse trabalho é uma equigesgéavolvimento de sistemas, que
conta com aproximadamente 22 colaboradores qudatetoda a demanda de sistemas da
IES que sera referenciada neste trabalho como Empte

Demanda é o ato de demandar, buscar, procurarefau sfio as necessidades das
areas de negocio encaminhadas ao setor de desemwuio de sistemas em busca de
solucdo/adequacio a realidade do negécio naqueemo. (DICIONARIO, 2013).

Os sistemas desenvolvidos internamente dao conthfetentes e importantes areas
de negdcio, como por exemplo, contas a recebafagasadémica, gestdo de estagios, dentre
outras.

Essas demandas crescem a cada dia. Além das denrataiaonadas aos sistemas
desenvolvidos internamente, existe também a cag#at de terceiros para solucdes
especificas comdEnter prise Resource Planning (ERP),Business Intelligence (Bl) e Student
Relationship Management (SRM). Apesar da contratacdo desses terceirosjuges de
desenvolvimento de sistemas acompanha as implastadealiza parte do trabalho, como
por exemplo, integracdes com sistemas internogreppos a implantacéo, customizacoes,
etc.

O funcionamento adequado de todas essas aplicagésde a sua implantacao,
passando pelas customizacdes, integracdes entdifensntes aplicativos, treinamentos e
suporte, é a rotina de trabalho da area de desémasito de sistemas.

Customizacdes segundo Souza (1999) é a modificdedon sistema ERP para que
esse se torne adequado a uma determinada situapaesarial.

As demandas sdo encaminhadas por qualquer funicictémualquer outro setor da
Instituicéo utilizando um sistema denominado: déesolicitacoes.

O site de solicitacdes é uma ferramenta desenwlaigrnamente, disponivel neb,
que permite enviar as solicitacbes para diversaerese sendo um deles o setor de
desenvolvimento de sistemas.

Varios movimentos de conscientizacdo ja foram dedeilos para que o0s
colaboradores do setor exijam uma solicitacdo ppralquer demanda de trabalho que
recebam. Nessa solicitacdo ha informacdes basigast@ ao demandante (nome, setor,
ramal), uma descricdo do que estd sendo solicitawha, ideia de prazo, e, uma ideia de
criticidade através da consideracdo de urgéncie Baxiliar na interpretacdo também é
possivel que sejam enviados arquivos/documento®aresolicitacao.

Em geral as demandas recebidas diariamente semegeerros de aplicacdes, duvidas

sobre regras de negdcio, erros de utilizacdo daanfentas, customizacdes simples e
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customizagBes que necessitam de uma andlise mafsragada. Mesmo que e a equipe seja
responsavel por gerenciar as solicitagcbes, naoteeximm procedimento padrdo para a
priorizacdo do atendimento dessas solicitacdes.

Buscando melhorar a forma de classificacdo dessasta;0es, alguns ajustes ja
foram feitos e estdo sendo praticados a cerca sdeatos. Dentre eles, podemos citar a
reestruturacdo das equipes, ocorrendo a divisatirpes. Cada time possui no minimo dois
analistas, além de programadores e estagiarios.

Mesmo com o crescente investimento em tentativaplieacdo de metodologias para
gerenciar e atender de forma mais satisfatori:easddas, o sucesso total ndo é alcancado e
comumente ocorre a demora no atendimento e reci@sag clientes internos.

Os colaboradores do setor de desenvolvimento tangeesentem incomodados com
as mudancas de prioridade imposta pelos clierdss,faz com que muitas vezes percam o
ritmo de trabalho, pois, um projeto que esta sexdcutado é substituido por outro.

Os clientes relatam que muitas vezes solicitam omdancga/evolugcéo do sistema e,
guando essas sdo entregues ja ndo atendem maisgaastos do negocio, ndo sendo por
tanto validas. Ou ainda, algo que precisa ser desgdo e que, quando chega o momento de
atendimento, os requisitos levantados ja estaoedifes ou o projeto ndo € mais necessario.

Diante do exposto, a ideia central deste trabalidestificar dentro da metodologia
agil, principios que possam ser implantados nesbéeate, e propor um método de aplicacédo

gue possa trazer melhorias nos seguintes quesitos:

melhor gerenciamento da priorizacao das demanddss#mvolvimento, buscando
agilidade no atendimento e maior alinhamento cgolanejamento estratégico da
Instituicao;

- gestao de conhecimento da equipe;

- percepcao dos setores demandantes sobre o tratealimado pela equipe de
desenvolvimento;

- agilidade no atendimento de duvidas e revisdesgias de negocio.

Esse movimento se faz necessario, pois, de acantioGouto (2007), as empresas
estdo sendo exigidas a mostrar competéncia téompeaacional e gerencial e isso requer
demonstracdes de controles de atividades intereateenas. Dessa forma, cresce a demanda
de sistemas que suportem esses processos. Em @hwdEem demandas provenientes de

orgdos governamentais nos diversos ambitos, alérmddquacdes a melhores praticas de
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mercado para competitividade. Essas necessidademmfacom que o ambiente de
desenvolvimento de sistemas seja muito parecido @agepresentado através da Figura 1,
onde podemos notar um acumulo de trabalho, enttegaodutos sem a devida qualidade e o

abandono dos procedimentos visando ganho de tempo.

Figura 1 - Cenas de uma empresaatevare

Cenas de uma empresa de software

Na crise, \\
abandono

AcOmulo de trabalho  de planos,
e crises constantes metodologlas e procedimentos Produto até "funciona™

Pesquisadores,
Grande distincia I} g:pmsérios,

Sesso

mas com mais defeitos
prazos e custos maiores
{ e menos funcionalidade

: entre ‘ clientes,

depende muito Pouca teorla usudrios
d‘;::éfi*::f" repetibilidade pm,ca P e
ncionarios

das pessoas \ insatisfeifos

SN\

r ™ - ‘)
— Ja viu uma assim?

(slide adaptado do ESI, 1998) 9

Fonte: COUTO (2007)

Sabe-se que as empresas precisam se moldar padaradedemanda de mercado , e
que agilidade, segundo Highsmith (2002), é a hddade de criar e responder a mudancas de
forma a manter a lucratividade em um turbulento iantb de negdcios. Diante disso, é
necessario que a Tl também se molde e fique ada@sadecessidades organizacionais. A Tl
precisa ser peca chave para o atendimento das angtaszacionais. Conforme Weill (2010),
ter conhecimento em Tl faz com que esse setorusejativo estratégico e para que se tenha
vantagem, a empresa e seus gestores precisanbii@due para usa-la de forma consistente,
obtendo assim vantagens competitivas frente a camma.

Este trabalho pretende contribuir com 0s processganizacionais, buscando um
melhor desempenho da equipe de desenvolvimentdstlEmss, estudando maneiras que
permitam que a equipe tenha melhores condi¢cdestdegar produtos com maior qualidade
e, em menor tempo, de forma a favorecer a tomadacisédo de seus gestores e contribuir de

maneira efetiva com o crescimento e desenvolvimgesta Instituicdo, fazendo com que esse
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setor nao seja considerado apenas um centro dg onsle se investe muito e de onde néo se
obtém retorno.

Com base no descrito acima, a questao de pesassatdabalho é:

Como ajustar os processos do setor de desenvolgnadensistemas da Empresa X
buscando maior agilidade, melhor comunicagédo ewtrentes internos e equipe de
desenvolvimento e maior alinhamento do trabalhgeator aos objetivos estratégicos da IES,

contribuindo com o desenvolvimento da organizacédo?

1.2 OBJETIVOS

Abaixo sdo expostos 0s objetivos deste projeto esgjyisa. A ideia base é buscar
moldar uma metodologia de desenvolvimento agil gassa ser implantada, aceita pela

equipe e pela direcao, e que possa rapidamentelgaraficios passiveis de medicao.

1.2.1 Objetivo geral

Identificar as fragilidades e virtudes do setor d#senvolvimento de sistemas da
Empresa X e a partir desta identificacdo, propdhar@s através do uso de metodologias de
desenvolvimento agil, que possam contribuir connozgsso de atendimento de demandas do
setor, tornando o atendimento mais agil, assergvaontribuindo com o0s objetivos

estratégicos.

1.2.2 Objetivos especificos

- analisar a demanda existente, identificando os mesmia@lemandantes e suas
principais necessidades;

- identificar pontos fortes e fracos no setor;

- propor um modelo de gerenciamento de demandasaaibapls necessidade do
ambiente;

- desenvolver um modelo pratico de gestao de conle@ton

- propor metodologia de melhoria continua.
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1.3 JUSTIFICATIVA

O manifesto agil, segundo Highsmith (2002), temseia esséncia, o desenvolvimento
de software baseado na agilidade, flexibilidade e na habikdate comunicacdo. A
metodologia se baseia no principio de ofereoitware de qualidade e com valor agregado ao
negocio em curtos periodos de tempo.

Diante das premissas do manifesto agil e visandoaglentregas realizadas pelo setor
de desenvolvimento de sistemas da Empresa X sigaas elefinicdes, ao final desse projeto
de pesquisa, pretende-se entregar uma sugestadoasgos baseados em desenvolvimento
agil, que agreguem valor ao modelo de negdcio aptado. Pretende-se aumentar ainda mais
a eficiéncia do setor de desenvolvimento de Tl mtrdmuir de forma significativa com os
objetivos estratégicos da Instituicao.

Acredita-se que € o0 momento oportuno para que ngadassejam propostas visto que
algumas melhorias ja implantadas foram aceitas Ipstituicdo e houve o entendimento de
gue essas melhorias, mesmo gerando um desconianitd,igeraram beneficios que ja foram
percebidos pelos clientes internos conforme reledtigsdos na entrevista realizada.

Os clientes ja perceberam um aumento na quantidedegendimentos realizados e,
mesmo considerando que ainda ndo € o suficientepodam que precisam participar mais
dos projetos e veem essa participagao positivameistambrando como resultado, produtos
mais adequados a sua necessidade.

O desenvolvimento agil dsoftware propde entregas rapidas e que geram valor ao
cliente. Diante disso, nota-se uma grande oporagi@die obter sucesso com a implantacéo de
métodos 4geis, visto que a demora no atendimemfari@cipal queixa dos clientes.

As entrevistas também apontam que o0s clientes astencomo positivo o
recebimento parcial que traga beneficios perceptive

Os proximos capitulos deste trabalho irdo tratafuddamentacdo tedrica envolvida

neste estudo e do método de pesquisa utilizado.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo trata da revisao bibliogréafica feiésa este trabalho. Na primeira parte é
vista uma revisdo sobre a metodologia agil, metagaltradicional, principais frameworks
ageis utilizados no mercado. A seguir, sdo destacaltjuns pontos a respeito de gestédo de

conhecimento nas organizacgoes.
2.1 METODOLOGIAS DE DESENVOLVIMENTO AGIL X TRADICIQIAL

Segundo Carvalho (2009), na década de 90 comecarasurgir técnicas de
desenvolvimento agil. De acordo com o0s autoresa afisciplina surgiu fortemente
influenciada pelas melhores praticas da indUsageresa, pelos principios de manufatura
enxuta e também pelas estratégias de gestdo decimemto de Nonaka e Takeuchi e Peter
Senge.

Segundo Marcal (2009) o surgimento de varios métaégdeis no final da década de 90
contribuiu para que a partir de 2000 acompanhassentendéncia de desenvolvimento agil
de aplicacbes. Citando alguns métodos &geis qugiraur na época, a autora destaca:
Adaptative Software Developmente de HighSmith, Gdyde CockBurn, Dynamic Systems
Development de Cohen, et al, eXtreme Programmingesé e Feature Driven Development
de HighSmith e Scrum.

Os métodos ageis empregam principios de ciclotitesa entrega rapida de software
funcionando e simplicidade, conforme publicado remifiesto agil para o desenvolvimento de
software. (MARCAL, 2009).

Ciclos iterativos e incrementais podem ser intégol@s mais didaticamente através da

explicacdo de Santos (2013) visualizada na fighgaaxa:
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Figura 2 — Ciclos iterativos e incrementais

Entrega 1 Entrega 2 Entrega 3

A n-‘

Incremental fF

g 5~

0

Iterativo

Fonte: SANTOS (2013)

Iteracéo pode ser vista como o grande difereneakd a teoria tradicional, visto que
a iteracdo busca planejar apenas o curto prazoét@dm introduz ciclos curtos de realizacao
e testes, dessa forma interpreta-se ciclos ite#vincrementais, fazendo com que o projeto
seja executado em fases onde a construcdo oc@rpoacos e o0 resultado pode ir sendo
percebido ja no inicio do processo. (AMARAL, 2011).

Segundo Santos (2013), desenvolvimento agil devacdt € baseado na linha de
pensamento de dividir para conquistar. O autoradastjue em virtude de complexidade,
tamanho, mudancas de requisitos e a urgéncia digautum recurso de software é
praticamente inconcebivel a utilizacdo do modelscat tradicional (classico) de
desenvolvimento de software, onde a ideia é agantatal do produto de uma Unica vez.

O modelo classico, € baseado em um contexto dend#senento de software muito
diferente do atual, foi concebido baseado em atilip de mainframes e terminais burros.
Alteracdes de software nesta arquitetura eram nuaitas, pois 0 acesso as maquinas era
limitado e ferramentas de apoio ao desenvolvimetgosoftware como depuradores e
analisadores de cédigo eram inexistentes. Esse Iomddé o primeiro processo de
desenvolvimento de software publicado e é utilizatibhoje. Em resumo, € uma sequéncia
de passos que deve ser seguida, acompanhada ddogaoraentacdo padrdo que deve ser

aprovada para que se inicie a proxima etapa. Essielondominou o desenvolvimento de
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software até o inicio da década de 90, contrarianapinido de diversos pesquisadores e
desenvolvedores que ja identificavam problemasdugdo da visdo sequencial de tarefas,
destacando Fred Brooks em seu artigo “No SilveteBuEssence and Accidents of Software
Engineering”, esse autor declara que especifitainente um software antes do inicio de sua
implementagdo € impossivel. Tom Gilb, também dastae o0 uso do modelo classico em
grandes softwares apresenta maior risco e menassbpidades de sucesso. (SOARES,
2004).

Figura 3 - Modelo Cascata (Classico).

Fonte: Adaptado pelo autor (2013).

No modelo cascata assume-se que todos os requediasonhecidos na primeira fase
do projeto. Se algum detalhe ficar de fora dessmteamento, e € comum que iSso ocorra, em
funcdo de que os solicitantes dificilmente consagwésualizar um sistema no inicio do
projeto, as alteragBes nos requisitos tornam-seosag e por consequéncia ndo sdo bem
vindas, porque elas obrigam que o desenvolvedarciei todas as fases do projeto.
(MALLMANN, 2011).

Abaixo pode ser visto um grafico que demonstraesamento do custo de alteracdes
de requisitos durante as fases de um projeto dendelsimento de sistemas. Evidencia-se o
alto crescimento do custo em funcdo do andamerstéadas do projeto. Dessa forma, indica-
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se 0 método cascata apenas para situacdes onelguisitos sdo estaveis e requisitos futuros
sdo previsiveis. Essas situacdes sao dificeis r@ensatingidas em funcdo da dindmica das
organizacoes, das alteracfes de legislacao e idaldiéde dos solicitantes em definir escopo
futuro de um sistema. (SOARES, 2004).

Figura 4 - Custo da mudancga de projeto no modelcata.

custo de mudanga

/

|~

requisitos andlise projeto implementacdo testes  implantagéo

Fonte: SOARES (2004).
2.1.1 Manifesto Agil

O manifesto agil para o desenvolvimento de softd@reriado em fevereiro de 2001,
guando Kent Beck e outros desenvolvedores, gerentstusiastas se reuniram em Utah
buscando alternativas para os processos de degeneoto de sistemas tradicionais baseados
em pesada documentacdo. Nesse manifesto sado destasaprincipios da metodologia agil
conforme segue:

- nossa maior prioridade € satisfazer o cliente,vé&trada entrega adiantada e

continua de software de valor;

- aceitar mudancas de requisitos, mesmo no fim dendetsimento. Processos

ageis se adequam a mudancas, para que o cliensa pgoar vantagens

competitivas;
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- entregar software funcionando com frequéncia, wal@sle semanas até meses,
com preferéncia aos periodos mais curtos;

- pessoas relacionadas a negocios e desenvolvedosras drabalhar em conjunto e
diariamente, durante todo o curso do projeto;

- construir projetos ao redor de individuos motivaddando a eles o ambiente e
suporte necessario, e confiar que fardo seu trapalh

- 0 método mais eficiente e eficaz de transmitir imiacdes para, e por dentro de
um time de desenvolvimento, é através de uma ceavara a cara;

- software funcional é a medida primaria de progresso

- processos ageis promovem um ambiente sustentavel. p&@rocinadores,
desenvolvedores e usuarios, devem ser capazesnier nmalefinidamente, passos
constantes;

- continua atencao a exceléncia técnica e bom desigmenta a agilidade;

- simplicidade: a arte de maximizar a quantidaderaleatho que n&o precisou ser
feito;

- as melhores arquiteturas, requisitos e designsgemmede times auto-organizaveis;

- em intervalos regulares, o time reflete em comarfimais efetivo, entdo, se

ajustam e otimizam seu comportamento de acordo.

Em 2013, completou-se 12 anos de Manifesto Agilafodezessete especialistas em
processo de desenvolvimento deftware que se reuniram e montaram as bases da

metodologia agil que traz nos seus principios gaiates conceitos:

a) maior valorizacao de individuos e interacao domyoeessos e ferramentas;
b) software em funcionamento é melhor do que documentacamgdnde;

c) colaboracdo com o cliente € maior do que negocidedmntratos e

d) responder a mudancas é mais valioso do que segutano.

Marcal (2009) relata que fatores relacionados a petigho de mercado tém
favorecido os métodos ageis. Cresce muito a neleelsidas empresas de entregar produtos e
servigcos cada vez melhores com prazos cada vezcwdis e precos mais atrativos. Marcal
(2009 apud BOEHM; TURNER, 2004) descreve que o0 anibi onde o software é
imaginado, criado e especificado esta sofrendoupdafs mudancas, 0s sistemas de

informacéo estdo cada vez maiores e mais compldxeguisitos mudam em um ritmo
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acelerado e o software esta presente em todaea [farbcessos prescritivos e padronizados
com préaticas invaridveis ndo sdo mais recomendguir® o0 ambiente volatil de
desenvolvimento de software e produtos”. (MARCAQQZ, p. 20).

Acreditando que os conceitos de desenvolvimentb pgiem contribuir de forma
favoravel com as estratégias da empresa, pretenceabizar um levantamento das melhores
praticas dentro deste conceito e propor a utilzalglas. Para tanto, a revisédo bibliogréfica
vai tratar dos modelos SCRUM e XP, por serem os malizados no mercado brasileiro,
conforme demonstrado abaixo pela pesquisa realipaftagrupo de pesquisa em métodos

ageis da Universidade de Sdo Paulo em 2012.

Figura 5 - Qual o método &gil que vocé mais segue

MNEo sei 1,5%

N/A 1,7%
Outro 2,8%
Scrumban 4,1%
Programacdo Extrema(XP) 7,3%
Customizado/Hibrido 7.7%
ScrumyXP Hibrido 22,7%
Scrum 51,1%

Fonte: MELO (2012)

2.1.2 Scrum

De acordo com Carvalho (2009), Scrum foi desendolyior Jeff Sutherland em 1993
baseado em um artigo de Nonaka e Takeuchi de E3®. artigo abordava as vantagens de
pequenos times de desenvolvimento de produtos.

Carvalho também relata que 0 nome Scrum surgiu dmparacdo entre
desenvolvedores e jogadores de Rugby. Scrum é @ mago a reunido rapida que ocorre
guando os jogadores vao iniciar um lance.

Como esse meétodo foi desenvolvido por pesquisaddigeslos a éarea de
desenvolvimento de software, foi nessa area queronSteve mais penetracdo, mas na
verdade pode ser utilizado em qualquer traballmatit® e incremental, podendo ser aplicado
ao desenvolvimento de produtos em geral. (RISINOBO?
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O método Scrum segundo Schwaber (2011) é um frarkgrama desenvolvimento de

software fundamentado nas teorias empiricas deaterde processos. O empirismo afirma

gue o conhecimento vém da experiéncia. Scrum eéafasam ciclos iterativos e incrementais

e busca prever e controlar os riscos. O métodddsaseem trés etapas:

transparéncia: todos os aspectos do processo fiueniciam no resultado devem
ser visiveis para aqueles que gerenciam. Quande@ralgiver que inspecionar o
processo, aquilo que foi feito deve ser igual andgo, ou seja, igual ao que foi
pedido.

inspecdo: o processo deve ser inspecionado (iEspcdm frequéncia suficiente
para que as mudancas possam ser detectadas. Aérfoemudeve levar em

consideracao que 0s processos possam ser modficadato da inspecdo. Um
fator importante € a habilidade e a dedicacao dasgas envolvidas no processo.

adaptacao: se durante a inspecédo os envolvidostalem um ou mais aspectos
que possam prejudicar o resultado final, medidaajaiste devem ser tomadas o
mais rapidamente possivel para minimizar o probdenkda trés momentos de
inspecdo no Scrum: a reunido diaria (daily scrueynido de planejamento (Sprint
Review Meeting) e a reunido de retrospectiva dmsfBprint Review Meeting).

Schwaber (2011) descreve os papéis do framewonko segue:

scrum master — responsavel por fazer com que @ggoao Scrum seja entendido
e seguido no time e na organizacdo. E uma espédidat, pode ser um membro
do préprio time e pode variar de um projeto paraogla ideia € que o Scrum
Master figure como um treinador fazendo com quene seja produtivo e produza
com qualidade. O Scrum Master nunca deve ser o dopooduto.

product owner — responsavel pelos requisitos, septa o interesse de quem esta
pedindo o produto (cliente). E uma pessoa aperis,um comité e pode ser
algum membro do time. Sua fungéo é gerenciar oystdzhcklog, manter a equipe
informada e gerenciar as prioridades. Schwaber 1(20declara que é a
responsabilidade desse papel a maximizacdo do galtrabalho executado pelo
time. Para que esse papel tenha sucesso, todogarazacao devem respeitar suas
decisdes. Ninguém tem autorizacdo para mudar asdailes da equipe além do

product owner.
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- time — equipe de desenvolvedores, responsavel exaeucio do projeto. E do
time a responsabilidade sobre o sucesso ou frackssada iteracdo e sobre o
projeto como um todo. A equipe precisa ser autergedivel, o scrum master pode
orientar e auxiliar, mas a equipe precisa desca@bnrelhor forma de maximizar
sua produtividade. Quando a equipe assume o Sprietjsam fazer o que for
necessario para cumprir o seu compromisso. No diogbprint a equipe demostra

a funcionalidade ao proprietario do produto.

Kniberg (2007) relata que Scrum ndo é uma metotnl&rcrum € um framework, e
por isso nao vai dizer exatamente o que deve ger Bestaca também que vocé é forcado a
adaptar o processo pela sua situacao especifica.

Carvalho (2012), afirma que o método Scrum namdefienhuma técnica ou método
especifico para a fase de desenvolvimento de s@fiv&dio estabelecidas na verdade um
conjunto de técnicas e praticas gerenciais quentlesee adotadas para 0 sucesso do projeto,

essas praticas sdo nomeadas da seguinte forma:

— product backlog: pratica responsavel pela coleta m@guisitos. SAdo marcadas
reunides com todos os envolvidos, investidores epas do projeto. Séo
apontados os itens com todas as necessidades @dmegs requisitos técnicos a
serem desenvolvidos, ou seja, uma lista de atieglagle provavelmente seréao
desenvolvidas durante o projeto. De acordo com &gil§2007), product backlog
€ 0 coracdo do Scrum, é onde tudo comeca. Umadéstaquisitos, estorias, ou
seja, os desejos dos clientes. Abaixo um exemplprdduct backlog, onde os
campos apresentados na tabela tem a seguintecdefini

— ID: € uma identificacdo Unica da estoéria; ndo tems dontos depois da palavra ID

— nome: é considerando um nome curto para ident#izague seja facilmente
interpretado pelos membros da equipe;

— imp: é a importancia da estoria em pontos paraocoymt owner, quanto mais
pontos mais importante.

— est: € a estimativa inicial da equipe quanto agptede implementacédo da estoria.
Corresponde mais ou menos a relagdo homem/dia.

— como demonstrar: € uma descricdo de como demorstfancionamento da

estoria. Podemos resumir como a especificacdo destmsimples.



Estorias sdo os requisitos, € o que o cliente aessgjrito utilizando a linguagem do
cliente. Normalmente séo descritas pelo producteoveendo possivel que outras pessoas

adicionem requisitos, mas € responsabilidade ddugtcwner entender cada estoria e saber

notas: informacdes adicionais curtas e relevamekeaenvolvimento.

Figura 6 - Exemplo de Product Backlog

PRODUCT BACKLOG (exempla)

ID | Nome Imp Est | Como demonstrar Notas

1 Deposito 30 5 Logar-se. abrir a Precisa de uma
pagima de deposito, diagrama
depositar RS 1000, UML de
ir para a pagina do sequéncia. Nio
meu saldo e £ Necessaro se
verificar que este preocupar coin
aumentou em BR$ criptografia
10,00 por engquanto.

2 Verificar 10 8 Logar-se. clicar em Usar

transacdes

seu proprio
historico de

“transacdes . Fazer
um deposito. Voltar
para transacdes,
vernificar se o novo
deposito & listado.

paginacio para
evitar
consultas
muito grandes
ao banco de
dados. Projetar
de forma
similar a
pagina de
visualizacio de
USUATIOS.

prioriza-las. (KNIBERG, 2007).

Sprint Planning Meeting — é a reunido onde o tieeed planejamento do Sprint.

Fonte: KNIBERG (2007)
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Essa reunido segundo Kniberg (2007) deve respeaitarprincipio basico do

Scrum, o tempo, 0 autor preza por reunides quesitesp o tempo planejado para
acontecer e que sejam eficientes. E importante éamfjue sejam estabelecidos
prazos realistas. Se a reunido néo rende conforespaerado, o autor defende que
0 Sprint deve sofrer as consequéncia da faltaalee@mento e com isso a equipe
aprende e a proxima reunido sera mais eficientderRos associar o pensamento
desse autor com ideias sobre gestdo de conhecinoente o conhecimento tacito

de cada integrante é compartilhado com a equipeomloecimento organizacional

€ gerado. De acordo com o autor, de uma reunigaatejamento de Sprint 0s

seguintes resultados devem ser alcancados:
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= objetivo do Sprint;

» lista de membros da equipe e seus niveis de congtiroento;
= um Sprint backlog;

» data para apresentacao do Sprint;

» data e local para a reuniao diaria.

Conforme Schwaber (2004) essa reunido deve dumare& sendo composta por duas

parte de 4h cada, uma delas para selecdo dosliigm®duct backlog e outra para preparar o

sprint backlog.

Sprint Backlog — Lista de atividades que devemdssenvolvidas no Sprint. A
lista € montada a partir do product backlog queséddmente priorizado pelo
product owner. A equipe decide quantas estérigealduct backlog fardo parte do
Sprint backlog. O Sprint backlog fica organizadéapmportancia da estéria e na
reunido de planejamento a equipe define conforragostcepcéo a quantidade de
estérias que consegue atender pelo tamanho dad sparvelocidade da equipe.
Como visto cada estdria tem uma estimativa de temp&print backlog a equipe
seleciona os itens prioritarios conforme a estivaatie tempo e a produtividade da
equipe. A estimativa de tempo pode ser realizadizamdo o método planning
poker. Nesse método todos os membros da equipendesgmar o tempo de
execucdo de uma estoéria, isso faz com que todosnambros acabem se
envolvendo e entendendo algo sobre a estéria masinosendo a pessoa
responsavel pela sua implementacdo, essa atividad®ém favorece a troca de
conhecimento e o surgimento de questdes importantee a estoria. No planning
poker cada membro precisa selecionar através dbauatho de 13 cartas a sua
estimativa de tempo para execugdo da estOria, amscado reveladas
simultaneamente, fazendo com que cada membro dgeegealize a sua
estimativa sem a influéncia da escolha de outreegeol Se houver muita
divergéncia entre as estimativas, a equipe prebgaitir e chegar a uma viséao
comum do trabalho envolvido na estoria e a estiaatirealizada novamente, isso
é repetido até que as estimativas sejam proximas;

Sprint — é considerada a principal pratica do Scamtie sdo implementados os
itens de trabalho definidos no Product Backlog.afeunido de planejamento do

Sprint (Sprint Planning Meeting) que o tamanho @oirs € definido, ndo existe
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uma regra quanto a definicdo de tamanho, mas Knig&f07) relata que sprints
longos sdo os preferidos pelos desenvolvedoresuagéd de um maior tempo
para adaptacdo. Ja os product owners preferentsspmais curtos pela entrega e
feedback mais frequente, com isso a possibilidaeedlizacdo de ajustes caso
algo nao esteja indo bem. O principal desse procéss compromisso, a equipe
fica com a responsabilidade de realizar a entregdral do tempo que ficou
estimado na reunido. Kniberg (2007), afirma que eéste discussao quanto as
datas de entrega. O tamanho do Sprint precisaxperigmentado e definido pela
equipe (auto gerenciavel), esse tamanho corresppmagimero de semanas que
vai durar o Sprint. Kniberg (2007) sugere a expentacao para a definicdo do
tamanho ideal do Sprint para cada caso. Devebservada a questdo de que um
Sprint ndo deve ser tdo longo e nem téo curtougpegleve adequar o tamanho a
ponto de possuir a agilidade adequada ao ambigatel®m conseguir dar fluidez
e solucionar eventuais problemas em um Sprint. Apdsscolha do tamanho
adequado, esse deve ser mantido a ponto de a zagaoi ndo questionar o
andamento do trabalho, pois sabe o tempo que lasarpceber um produto. A
velocidade da equipe € sua capacidade de proddg&chwaber (2004) defende
que a regra béasica do Scrum é a liberacdo de m®dut ciclos de 30 dias;

Daily Scrum — reunido diaria rapida entre os memsoio time para definicdo das
tarefas do dia e avaliacdo dos resultados do deian Essa reunido é chamada
de Stand Up Meeting (realizada em pé) e trés peagutevem ser respondidas por
cada membro da equipe sobre suas responsabilidades:

= O que foi feito ontem?

= O que sera feito hoje?

= Ha algum obstaculo para a realizacdo da atividade?

Kniberg (2007) relata que sua equipe segue a @sagenda diaria de reunides, elas

sao realmente realizadas em pé€, para evitar o deadtrapassar o tempo determinado (15

minutos) e em frente ao quadro de tarefas. Casodhgiim impedimento, é tarefa do Scrum

master administrar o problema e identificar uma .

Quadro de tarefas - o quadro de tarefas é propesboautor como 0 méetodo mais
produtivo para controle do Sprint backlog. E umurso do framework que

permite que todos os membros da equipe possaminsoiz ter a ideia real do
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que esta sendo feito, segundo o autor a atualizégapadro geralmente ocorre
durante a reunido diaria, enquanto cada pesso@n@spos guestionamentos
propostos para a reunido. Neste momento itens eitejpdos também sao

inclusos no quadro e ajustes de estimativa de pgeembém vao sendo atualizadas.
O autor relata que algumas equipes usam o métodtudbzar o quadro antes da
reunidao, o importante segundo ele é adotar um raé&taggui-lo.

Um exemplo de quadro de tarefas, pode ser visfigumia abaixo e suas colunas séo:

- Na&o iniciado: sdo inseridas todas as atividadeswqugziém ira realizar hoje.

- Iniciado: significa as atividades que alguém es&tetando hoje.

- Pronto: sdo os itens que ndo serdo mais trabalhados

- Itens ndo planejados: s&o itens nao previstos notSp

- Grafico burndown: mostra o andamento da Sprintabed® com a estimativa da
equipe.

- Depois: sdo os itens que serado trabalhados aposctusdo de todos os itens do

Sprint.

Figura 7 - Exemplo de quadro de tarefas

Néo INiciaDo|  INICIADO | PeoNTO! :0) OBTETIVO DO SPRINT: ¢ELEASE SETA!

Oerosito | i BUINOOWN

ITENS NAO PLANETADOS
ol bnflbdestitonilinntide

Fonte: KNIBERG (2007)

- Sprint Review Meeting — Reunido que ocorre apos &utint. Nesse momento o
time discute seus erros, acertos e licdes aprendiRi@a KNIBERG (2007), é
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muito importante que esse momento aconteca, mesmoas| equipes estejam
propensas a nao fazé-lo, todos concordam que esseempn € de extrema
importancia. O autor destaca que esse momento égondo evento mais
importante do Scrum (o0 primeiro € a reuniao degyanento do sprint). Esse é 0
momento onde todos os membros da equipe podembzonitom suas ideias e
percepc¢des revisando seus erros e acertos e gaendando e ndo repetindo as
mesmas atitudes que geraram problemas. Mais uma B&zum contribui para

gerar conhecimento organizacional.

A finalizacdo de um projeto Scrum requer a condudas atividades previstas no
backlog e a validacdo de uma lista de critériogakitacdo definidos pelo Product Owner.
Esses critérios de aceitacdo se referem aos itensl@vem obrigatoriamente estar inseridos
na entrega. (KNIBERG, 2007).

Para Schwaber (2011) o backlog do produto nunca asnpleto. Ele evolui tanto
guanto o ambiente e o produto. Ou seja, € um deldesenvolvimento, onde as entregas sao
realizadas na concluséao do sprint. O time devarteentendimento Unico do que significa o
estado de “pronto” com relacdo ao projeto que estdando. A definicdo de “pronto” deve
refletir que existe um incremento de produto aptserm entregue. Essa mesma definicao
inclusive, orienta a equipe nas reunides de plamjgo de sprint. O propdsito de pronto € a
entrega de funcionalidades potencialmente utiligave

Abaixo uma figura que mostra um resumo de todgsacas do metodo Scrum.

Figura 8 - Viséo geral da dinamica do Scrum

DAILY SCRUM
MEETING

INCREMENTO NO
PRODUTO

/

PRODUCT SPREINT
BACKLOG BACKLOG

Fonte: CARVALHO (2009)
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2.1.3 Utilizagdo do Scrum

Com o objetivo de aumentar a conscientizagcdo e mmnpao do Scrum, promover
melhorias necessarias para o continuo sucessanh@vrork, foi criado o Scrum Alliance,
gue € uma organizacao profissional sem fins lu@atque tem por missdo promover 0 uso de
Scrum de forma generalizada e pratica. Essa emtittadbém certifica pessoas e empresas
gue possam repassar o conhecimento sobre o frateeniro dos padrdes especificados.

Realizando um rapido resumo sobre a utilizacdo cong, abaixo sdo destacados
pontos positivos e negativos para utilizacao dméwaork:

Kamei (2011) em seu artigo relata pontos positeasegativos da implantacéo do
Scrum nas Secretarias Estaduais de Fazenda dm efadlagoas, sendo observados os

seguintes aspectos como pontos positivos:

- melhor envolvimento do cliente;
— melhor comprometimento da equipe pelos resultados;
— melhoria de comunicacgéo entre equipe e clientes;

— melhoria na qualidade da entrega dos produtos.

Como ponto negativo sado destacadas as seguiniasd®s:

— resisténcia dos membros de alguns projetos iniZzabéim a implantacéo;

- falta de motivagao e abertura a mudancas dos mendarequipe.

Santos Junior (2009), descreve em seu artigo aiérp& da implantacdo do Scrum
em uma multinacional com processos certificadosgjudidade (CMMI e ISO). A empresa
adotou Scrum em 2006 objetivando mais agilidader @lé manter a qualidade dos produtos

de software. Neste exemplo 0s seguintes aspeajasives podem ser relatados:

— falta de treinamento adequado a equipe quantaaweirvork;

— modificacbes nos processos padrdes do frameworkp quor exemplo, reuniées
diarias sendo feitas dia sim e dia nédo, e utilipamth tempo maior que o indicado;

— néao realizacao do product backlog por problemasstimnativa de tempo;

— erros no produto entregue;
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— falta de atualizacao diaria do Sprint backlog.

Mesmo relacionando pontos negativos, 0s seguimie® positivos foram apontados:

— time se sentia motivado pela liberdade de defmaitavidades e pela agilidade;
— planilhas para controle do product backlog e Spratklog que permitiam maior
controle sobre os requisitos e tarefas;

— time trabalhando de forma integrada e com facikda& comunicacéo.

Além desses aspectos o autor declara em seu aytigoessas percepcdes eram
relacionadas ao primeiro projeto da empresa utiieaa metodologia. Foi realizado um
investimento em capacitagdo de um Scrum Masterrep@ssou 0 conhecimento a outros
membros da equipe, dessa forma, resolvendo osigaiscproblemas que tinham sido
encontrados na primeira fase do projeto. A orggdizaaprendeu que a flexibilidade e o
dinamismo da ferramenta agil trazem beneficio goandizadas com disciplina e apdés os
ajustes realizados entregaram além dos requisieassfps ainda outros requisitos adicionais

ao software.

2.1.4 Extreme Programming (XP)

Astels (2002) acredita que tanto pessoas de negoom desenvolvedores veem as
técnicas tradicionais de desenvolvimento de soéiwwamo muito lentas. O pessoal da area de
negocios visualiza no software uma vantagem coth@e® vantagem competitiva ndo pode
ser lenta.

O XP (eXtreme Programming) segundo Teles (200%g t@igem nas tradicdes do
desenvolvimento em Smalltalk e datam de meadogckdd de 80 quando Kent Beck e Ward
Cunningham trabalhavam na Tektronixs. Nesta épquaticas como refatoracgéo,
programacao em par, mudancas rapidas, feedbackantsos clientes, desenvolvimento
iterativo, testes automatizados, entre outrasgifinentos centrais da cultura da comunidade
Smalltalk. Segundo o autor, seguindo este pontasda, o XP pode ser considerado o modo
de agir do Smalltalk generalizado para outros ambge Alguns outros autores realizaram
suas contribuicdes ao XP ao longo de uma décadpuaieem 1996 todas as partes comecam
a se juntar através de um trabalho realizado mElalizador Kent Beck na Chrysler. Neste

projeto, conhecido por C3 ou Chrysler Comprehen€iempensation System, Kent utilizou
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pela primeira vez o conjunto de praticas que forna@oalmente a estrutura do eXtreme
Programming.
Valores do XP, segundo Teles (2005):

- feedback;
- comunicacéo;
- simplicidade;

- Coragem.

Préticas:

- cliente presente — nesta pratica, talvez a marerest segundo Astels (2002), ha a
insisténcia de que se tenha um cliente real, unsaopeque deve ser um dos
usuarios do sistema e que deve representar osslamairios. Ela deve responder
perguntas e tomar decisfes relativas a prioridadeclirsos, riscos, etc. E tarefa
do cliente a descricdo e priorizacdo das estorias;

- metafora — serve para que todas as pessoas emmlva projeto tenham uma
mesma Vvisdo sobre o quadro geral do sistema eatdepra a ser solucionado.
(ALSTELS, 2002);

- jogo do planejamento — realizacdo de um planejam@imimo para se ter ideia do
tamanho do projeto e do tempo, levando em congiélera capacidade da equipe;

- stand up meeting - assim como no Scrum, séo resigide devem ser realizadas
em pé a fim de serem rapidas e objetivas. Sdoseadifbruns de comunicagéo e o
momento da equipe dividir o que fez, o que faradate qualquer outra situacao
gue seja importante compartilhar com os demais;

- programacdo em par — cada codigo é escrito poramae desenvolvedores. Um
deles, o piloto, mantém o controle através do decla do mouse e o parceiro
observa, buscando contribuir através de correcaarrde de ortografia, sintaxe e
oferecendo ideias e sugestbes. (ASTELS, 2002);

- cobdigo coletivo — qualquer desenvolvedor pode twsso a qualquer fonte e
modificd-lo sem que precise esperar para obtersacasgravacdo. (ASTELS,
2002);

- co6digo padronizado;

- design simples — ser simples é a ordem. O progte der simples e limpo;
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- desenvolvimento orientado a testes — é uma das pbeaes da filosofia XP. Um
dos momentos é o teste de unidade que é desdadtogmenvolvedor antes mesmo
dele realizar a codificacdo. E uma maneira de géwaumentacdo a respeito do
comportamento desejado para o sistema, e tambémeatecom certeza, quando o
teste é aprovado, de que esta pronta aquela fualiciade;

- refatoracdo — significa a reescrever o codigo a diendeixa-lo mais claro e
simples. Astels (2002) citando Fowler, o autor omse que essa é uma forma
disciplinada de limpar o cédigo e minimizar as desnde bugs;

- integracao continua — integragcdo pelo menos did@ri@abalho realizado ao cédigo
base da producéo. Os testes garantem se vocé pad® diberar um novo release
e se suas alteracdes nao estdo gerando conflit@asai® outro desenvolvedor;

- releases curtos — realizar liberagcbes menoresoearoh disposicdo do usuario uma
funcionalidade o mais cedo possivel;

- ritmo sustentavel — ninguém trabalha bem se estitmesado, sob pressdo ou
estressado. Empresas que utilizam XP devem trabadina semanas de 8 horas e
preocupar-se com a qualidade de vida de seus catiires. A pressdo e o
estresse tdo comuns em empresas de desenvolvimensoftware, devem ser

tratadas pelas praticas de planejamento existeategtodo. (ASTELS, 2002).

Extreme Programming (XP) segundo CockBurn (200@nédom método agil para ser
analisado.

Comparando as descricbes dos frameworks Scrum ep¥ée-se notar diversas
praticas comuns e objetivos convergentes assocad@psgregas de valor, entregas rapidas e
compartilhamento de conhecimento entre os membaoequipe. Dessa forma é possivel
admitir que a utilizacdo de um dos modelos ou amlagipraticas mistas utilizando as duas
metodologias possam auxiliar na solucéo de algwssptdoblemas enfrentados atualmente
neste estudo de caso.

2.2 METODOS AGEIS X GERENCIAMENTO DE PROJETOS

Jim Highsmith (2004) vislumbrando a questdo de rggaenento de projetos, criou o
APM (Agile Project Management) que segundo Ben@309), € um conjunto de praticas
que auxiliam a equipe a entregar produtos e sexuilg valor em ambientes complexos,

instaveis e desafiadores. O APM surgiu também efi 30nto com o movimento pelo
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desenvolvimento &gil de software e vem a contripara um olhar diferenciado sobre
gerenciamento de projetos, fugindo da maneira iciisgjue tem foco no planejamento
detalhado e é resistente a mudancas.

Os principios do APM sao definidos em duas catagori

- Categoria de valor ao cliente:
e entregas de valor;
e entregas e iteracdes baseadas nas especificacpesddto;

* exceléncia técnica.

- Categoria de estilo de gerenciamento baseadoerafiga e colaboragao:
* encorajar a exploragéo;
e construir times adaptativos;

» simplificacéo.

Highsmith (2004 apud DIAS, 2005) destaca a basa pagerenciamento agil de

projetos:

- inovacao continua: entrega de produtos atendendegossitos e agregando valor
ao negocio. Inovacdo associada a um ambiente aggamnal que estimule o
autogerenciamento e a autodisciplina.

- adaptabilidade do produto: o desenvolvimento daslyips deve ser pensando
para resolver a necessidade atual, além de poderadaptavel para uma
necessidade futura.

- tempos de entrega reduzidos: foco, direcionamertpacidade técnica da equipe
visando a reducéo de prazos e utilizando melhgregunidades de mercado.

- capacidade de adaptacédo do processo e das pdssoegdo de equipes onde as
pessoas se sintam confortaveis com as mudancaalizésdo como desafio e ndo
como problema. Estabelecimento de processos paponder rapidamente a
mudancas.

- resultados confiaveis: entrega de produtos quegagme valor e garantam a

operacao, suportando o crescimento e lucratividadempresa.
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A figura de Benassi (2009) demonstra de forma @dad#erenca de como o projeto é
visto em métodos ageis comparada com o gerenciantkntprojetos tradicional. O agil,

apesar de preocupar-se menos com documentacaouiggno especial em definir uma viséo
mais clara para o produto.

Figura 9 - Diferencas entre escopo e viséo do faroje

Caixa para visdo do produto

!3(;4::Iau"agioE & Jp
do escopo
do projeto
L
VISAO Plano de entregas
Folha de dados ——— T | —— [ - } [ " ] [ ]
do projeto . e

Cartdes de caracteristicas
do produto

Plano do projeto

ThoarAR

Fonte: AMARAL (2011)

Dias (2005), explica que no gerenciamento claséieo tradicional) de projetos a
atencdo esta voltada ao planejamento detalhadoo@Eiqpe aos processos formais de controle
e monitoramento. J& 0 gerenciamento agil de pmjeti@nsfere a importancia para a
execucao, seguindo os preceitos do manifestofagitincipal preocupacéao € entrega rapida e
de valor, apresenta-se resultados durante todaeaugko do projeto e sdo permitas
adaptacdes de escopo a cada iteragdo visando lmrakmto dos requisitos. Além disso,
também destaca que gerenciamento de projetositnaalicapesar dos ganhos obtidos, néo se
mostra eficaz quando utilizado para projetos demesdvimento de software. Essa diferenca
esta relacionada ao ambiente de negdcio bastardeniio e sujeito a mudangas constantes,
fugindo dos padrées do gerenciamento classico @jetps. Abaixo, um quadro adaptad por

Dias (2005) que demonstra as principais difererggagse 0s métodos classico e agil de
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gerenciamento de projetos, baseada nos gruposodesgp proposto pelo PMI e as fases do
gerenciamento 4gil de projetos.

Quadro 1 — Quadro de Comparacao entre os métodpereleciamento de projetos

Grupo de processos do gerenciamentg Fases do gerenciamento agil de projetgs
classico de projetos

Iniciacdo: autorizacdo de um novo projeMisao: determinacdo da visao do produto e
ou fase de delimitar o escopo preliminalo escopo inicial do projeto
do projeto
Planejamento: planejamento integral| EEspeculacdo: desenvolvimento de pum
detalhado do projeto plano inicial do projeto, seguido do
planejamento individual a cada iteracao
Execucéo: execucao do plano do projetp Exploragdtnega de funcionalidades pu
produtos previstos em cada ciclo
Monitoramento e Controle: controle dédaptacdo: revisdo dos resultados

progresso do trabalho e gerenciamento eletregues e abertura de adaptacgbes do
mudancas para minimizar os impactos| escopo, visando o atendimento de novos

projeto requisitos do negocio

Encerramento: formalizacdo do aceitencerramento: aceites do cliente a cada

final do projeto ciclo ou iteracdo e formalizagédo ¢o
encerramento do projeto ao final dos
trabalhos

Fonte: DIAS (2005, p. 108-109)

O PMI em fevereiro de 2011, vislumbrando as mudadgamercado atraves de suas
pesquisas, implantou uma certificacao voltada aenggamento 4gil de projetos: o PMI-ACP
(Agile Certified Practitioner). Essa certificacdm fancada, segundo o PMI, para atender a
crescente utilizacdo de praticas ageis no gereeatmde projetos, indicada como fator
determinante para obtencdo de bons resultados.

Gerenciamento de projetos &gil esta alinhado zagéo de um framework agil para
desenvolvimento de software, pois essas duas metpae estao focadas no resultado rapido
e de qualidade percebido pelo cliente e portarddem ser pensadas como alternativas para
aprimorar o atendimento das demandas encaminhaitas ale desenvolvimento de sistemas

da Empresa X, foco deste estudo de caso.
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2.3 GESTAO DE CONHECIMENTO

Gestdo de conhecimento é o processo de geracdgudea das organizagfes a partir
de deu conhecimento ou de seu capital intelediBaIKOWITZ, 2002).

Para Boff (2001), a gestdo do conhecimento é ouotmjde estratégias que visam
criar, adquirir, compartilhar e utilizar ativos denhecimento. De acordo com o autor, gerir
conhecimento é estabelecer fluxos que garantam gqUermacéo necessaria sera recebida no
tempo e no formato adequado.

Cavalcanti (2000) argumenta que a economia do combato desloca o eixo da
rigueza dos setores industriais, onde matéria pama#io de obra sdo fundamentais, para o
eixo dos setores que trabalham com produtos e ¢ssnintensivos em tecnologia e
conhecimento.

Segundo Sordi (2013), a OECD — Organizacao parpé&agao e Desenvolvimento
Econbmico, destaca que 55% da rigueza mundial adggyelo conhecimento. Para a autora
as organizacoes precisam desenvolver um ambierdeafeel a aprendizagem organizacional
e investir em capacitacdo, mudanca cultural, coiagiicomunidades de pratica e implantacao
de programas que auxiliem no aproveitamento e @eskd conhecimento de seus

colaboradores.

2.3.1 Conhecimento Organizacional

Para Nonaka e Takeuchi (1997), conhecimento orgeioizal € a capacidade que uma
empresa tem de criar, disseminar e incorporar chmeato a produtos, servicos e sistemas.

De acordo com Angeloni (2005), nos dias atuaisrgamzacdes além de precisarem
suprir as demandas por eficiéncia, eficacia ewfietiie e competirem num mercado global,
precisam pensar a gestdo como elemento de conheoirdentro das organizagbes, um
estudo do conhecimento organizacional onde nadseream comportamentos prescritos e
sim a¢cBes autbnomas de mudanca.

Para Nonaka e Takeuchi (1997), cultura organizatiérum padrédo de pressupostos
basicos que foram aplicados e tenham funcionadeientemente bem a fim de que a
organizacdo passe a adota-los e ensina-los aos mogmbros como a forma correta de
perceber, pensar e sentir os problemas.

Segundo Angeloni (2005), cultura organizacionalgser conceituada através de duas
vertentes: mecanicista e hologréfica. Na abordageoanicista a organizacdo é composta
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por elementos distintos, tais como: crengas, liétpmitos, herdis, tabus, normas e rituais.
Nesse conceito, acredita-se que a cultura possaadpulada a partir dessas variaveis. Na
abordagem hologréafica, a cultura organizacionalistavcomo reflexo do que integrantes
entendem sobre a organizacédo, apresentando artsdiededo todo.

Segundo Salmazo (2004 apud SANCHEZ, 1997, p. Slhex@mento organizacional
pode ser definido como “o conjunto compartilhad@dcas sobre relagbes causais mantidas
por individuos dentro de um grupo”.

Consultando Angeloni (2005) sobre um modelo tedémara organizacbes do
conhecimento, a autora cita Donald Schon (1978gpe Yves Prax (1997), ambos os autores
trazem uma perspectiva histérica e apresentam usda \ampliada sobre o conhecimento
organizacional.

Donald Schon foi pioneiro a tratar organizacadoaammo sistema de aprendizagem,
segundo ele todo sistema social € composto de sindwga, uma tecnologia e uma teoria. A
estrutura trata das relacfes estabelecidas enindiogluos, os atributos basicos e os papéis a
serem desempenhados. A tecnologia € o conjuntoodeas, ferramentas e técnicas que
visam otimizar atividades e alcancar metas. Tegi@lpeste caso ndo pode ser vista apenas
como recursos da informatica, mas técnicas e modokecidos para implementar acdes
organizacionais. Teoria é 0 conjunto de regras alghecimento por meio das quais se
interpretam a realidade interna e externa do artéierganizacional. Estas trés dimensdes
apresentadas encontram-se sobrepostas e interagerascdemais. Eventuais modificacbes
numa das dimensdes gera efeito sobre as outra&SEANNI, 2005).

Na visdo de Prax o conhecimento tem trés dimend@eanalise para que uma
organizacao deixe de ser baseada no paradigmantiolegpara ser baseada no paradigma do
conhecimento, sédo elas: dimensdo do homem e séweaorento oral e escrito e as novas
técnicas de comunicacdo das empresas. A dimensdemgi@esa e seu conhecimento
organizacional de comunicacéao e o conhecimentdivoléd dimensao de novas tecnologias,
com seus recursos tecnoldgicos que favorecem anleaga do conhecimento. Para que uma
empresa seja voltada ao conhecimento sdo neces#diegacdes continuas e recursivas
dessas trés dimensdes. (ANGELONI, 2005).

A partir do estudo de Schon e Prax, Angeloni propde modelo alternativo para
gestdo do conhecimento levando em consideracamlacée do mundo organizacional. O
modelo proposto por Angeloni € composto por trésnedisbes interagentes e
interdependentes: infraestrutura organizacionasqas e tecnologia. Essa proposta parte da

proposta de Prax com algumas variaveis que fordeeiseadas para compor as dimensdes
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abordadas. Ou seja, 0 modelo proposto por Angelma,como base os conhecimentos de
Schon e Prax, mas algumas premissas essénciagahivelo modelo defendido por esses
autores. Na visdo de Angeloni, uma organizacacodbecimento tem um equilibrio entre as

trés dimensdes constitutivas, ndo enfatizando yacas dentre os demais.
2.3.1.1 Infraestrutura organizacional

Deve-se desenvolver a infraestrutura organizaciarfah de que se tenha uma visao
mais holistica da organizac¢éo. E importante travaéhcultura organizacional em busca de
um estilo gerencial que nao siga a linha do comando controle e sim de uma gestdo mais

participativa.
2.3.1.2 Pessoas

Angeloni (2005), baseada em Turner, afirma que rajgne a desaprender € uma
qualidade essencial aos colaboradores das orgéezda era do conhecimento. E necessaria
uma visdo sistémica, e o lider assume o papelamiivar a visdo compartilhada e padrées
sistémicos de pensamento. O modelo de empresaaordaipe diretiva pensa e a operaria
age, da lugar ao novo modelo onde ideias e acddsnpaurgir em qualquer nivel da

organizacao.
2.3.1.3 Tecnologia

Todas as ferramentas tecnoldgicas, incluindo hawlveasoftware utilizados para
gerenciar o conhecimento organizacional acumulaslo desenvolvimento.

Segundo Angeloni (2005), as empresas precisamuwmaambiente propicio a gestao
do conhecimento. Empresas que buscam estar deoacord a era do conhecimento,
precisam incentivar seus colaboradores a estar@mgraios a missao, visdo e as estratégias
da organizagao. Os colaboradores precisam se partr e entender o valor de sua atividade
para o atingimento dos objetivos da organizacaoprEsas de visdo holistica estimulam o
espirito empreendedor de seus colaboradores, aboratiores ficam livres para pensar e
repensar no seu processo de trabalho e tambénooespo de tomada de decisdo. Sai a figura
do gerente autoritario, da rigidez funcional e &iguica e ha espaco agora para o lider, cuja

principal habilidade é lidar com pessoas. As engwsel® era do conhecimento ndo contratam
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mais mao de obra, simples executores, contrataue @@utora chama de “cérebro de obra”,
ou seja, pessoas que devem pensar, refletir, tdatisdes e depois executa-las.

Amaral (2011), afirma que tem crescido nas empresasleiras a busca por politicas
e processos que visam gerenciar a producao, afjuigiescricdo, armazenamento e uso da
informacdo. Segundo ela, um colaborador bem infdoné&propenso a solucionar problemas

do dia a dia das organiza¢oes e melhorar 0s pr@Eesganizacionais.

2.3.2 Tipos de conhecimento

Nonaka e Takeuchi (1997) definem conhecimentodanino sendo o conhecimento
pessoal e dificil de ser transferido. Ja o conhestmexplicito € o conhecimento transmitido
facilmente em linguagem formal ou sistematica. Gdya abaixo compara os tipos de
conhecimento segundo o autor.

Nonaka e Takeuchi definem o conhecimento tacitooccormais importante, neste tipo
de conhecimento inclui-se valores intangiveis comeocas pessoais e perspectivas e sistemas
de valor. Acreditam que esse conhecimento sejanaipal motivo de os ocidentais crerem

que 0s gerentes japoneses sdo um enigma.

Quadro 2 — Caracteristicas de comparacao de tgposerthecimento

Conhecimento Tacito Conhecimento Explicito
Subjetivo Objetivo

Experiéncia Racionalidade
Simultaneo Sequencial

Analdgico (prética) Digital (teoria)

Fonte: SALMAZO (2013, p. 20)

Nonaka e Takeuchi (1997) indicam que o conhecimé&tdo € a base de todo o
conhecimento das organizacbes. E necessaria dizagi@ do conhecimento tacito como
objetivo de compartilha-lo. Eles definem o chamaekpiral do conhecimento” como um
modelo de interagdo continua entre conhecimentitot&c explicito. Defendem que essa

interacdo gera um ciclo positivo para a criagcdcatthecimento organizacional.



39

Figura 10 - Espiral do conhecimento
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Fonte: NONAKA; TAKEUCHI (1997)

2.3.3 Lideranca nas organizac¢des do conhecimento

Hoje as organizacbes nao precisam mais de um getraalicional, mas sim de um
gerente adaptado a nova realidade moderna. O gapadssa pessoa deve desempenhar é um
papel de lideranca. Isso significa que o process@erenciamento moderno passa a ser
visualizado como um conjunto de interacbes humaea® esse papel que deve ser
desempenhado nas organizacdes de alto desempewihganizacdes do conhecimento. Esse
papel de lideranca reflete nas atitudes dos geyepte nas organizacgdes tradicionais veem
sua responsabilidade como a de dar ordens. Nasnipagéaes do conhecimento, a
responsabilidade do lider € facilitar o processo]ideres ndo déo ordens eles ajudam no
sucesso dos colaboradores. Nas organizacdes traaicios gerentes se importam apenas
com seu departamento, nas organizagcdes do conhloiros gerentes se preocupam com
toda a companhia. Nas organiza¢des do conhecimantibem muda o papel do colaborador
gque passa a nao ser mais um cumpridor de ordedasvile seu gerente, que sozinho precisa
planejar e dividir as tarefas. Nas organizacéesaithecimento os colaboradores executam
todas as tarefas em conjunto, por meio de um trabai equipe, qualquer um pode falar
com gualquer pessoa, sobre qualquer assunto. (FREARE008).

A partir da revisao bibliografica de métodos agede gestdo de conhecimento, pode-

se constatar que esses assuntos sao interligamesngtodos ageis buscam a valorizacao de
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pessoas e a troca continua de experiéncia, espeai@ essas duas questdes vdo muito ao
encontro de organizagbes do conhecimento, queetefque as empresas precisam criar um
ambiente favoravel para gerar conhecimento, quegama valorizar o espirito de equipe e 0
compartilhamento das informacdes.

Adotar essas duas préticas nas organizacfes devenehr os resultados, gerando
respostas mais rapidas e maior qualidade dos m®dutservicos, dessa forma, podem
facilitar e melhorar ainda mais a qualidade dediteento da Empresa X, foco desse estudo

de caso.
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3 METODO

Este capitulo descreve o método de pesquisa sadeltipa unidade de estudo e indica
as técnicas de coleta e analise de dados utilizaflosfinal, sdo explicadas algumas

limitacbes do método.
3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Nesta pesquisa utilizou-se o0 método de estudo ske €@e acordo com Yin (2010),
nao existe uma formula que defina quando utilizanéo o método de pesquisa atraves de
estudo de caso. Mas o autor indica que para respajuestdes que procuram explicar
circunstancias presentes, por exemplo, “como” au tpue”, esse método de estudo se mostra
relevante. Diante disso e do tema do trabalhoedoolhido o método de estudo de caso para
esse projeto de pesquisa.

A pesquisa realizada sera descritiva. Esse mésapyndo Gil (1991), tem como
objetivo principal a descricdo das caracteristitasma determinada populagdo ou fendmeno
ou o estabelecimento de relacdo entre varidveiémAdlisso, segundo 0 mesmo autor,
pesquisas descritivas podem também servir paramiopar uma maior visao do problema,
0 que as aproxima de pesquisa exploratoria e grexe estar mais associado ao problema

gue esta sendo estudado.
3.2 DEFINIQAO DA UNIDADE DE ANALISE

A empresa na qual esta sendo realizado este edtuad@aso € a Empresa X, mais
precisamente no setor de desenvolvimento de sistefideia desse estudo de caso surgiu da
necessidade da Empresa X em alinhar o atendimensuas demandas de sistemas com 0s
objetivos estratégicos da organizacdo e melhorperaepcdo dos solicitantes sobre os
servigos prestados.

3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados desse estudo serdo usliaadeguintes técnicas:

a) andlise de documentacdo: serdo analisados docwsnémteetor que instituem a

forma com a qual as demandas sédo encaminhadas®datogia de atendimento
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existente. Esse documento € chamado Plano de Ar&lBesenvolvimento de
Sistemas, revisado em 2012 e nele sera analissitiaagdo atual de atendimento.
Conforme Yin (2010), essa técnica tem como pordadss: estabilidade, discricéo,
exatiddo e ampla cobertura, como pontos fracosipegabilidade, seletividade,
parcialidade e acesso. Tendo em vista que 0 acessssas informacgdes foi
liberado, selecionei essa técnica visando enriguetrabalho;

b) registros em arquivo: como ja é utilizado ha bdstéampo um sistemaeb para
envio das demandas do setor, os registros de &xllsssas demandas, do ultimo
ano, serdo consultadas e analisadas visando datetps e dessa forma deixar
ainda mais personalizada e assertiva as mudan@serdo propostas. Esses
registros sdo auténticos e exatos, mas revelanagpesituacao atual do ambiente,
no entanto, se assemelham a outros formatos dédimem#@o de demanda
utilizados por outras empresas, por isso, podemtgados para o estudo e nao
ferem as observagOes feitas por Yin (2010) em Bea buando se refere a
utilizacao de registros em arquivo;

C) entrevistas: serdo realizadas entrevistas com desores do setor de TI
(coordenador e gerente de TI), buscando identifiaarvisdo sobre pontos fortes e
fracos e suas pretensdes de futuro. Também serddosucinco gestores dos
setores demandantes, buscando identificar a vis@b @deles sobre o atendimento
e oportunidades de melhoria. Para escolha dessssrgs, sera levada em
consideracdo, apos analise dos registros em arquianalise de documentos
internos, os setores que mais demandam servicagig @s principais demandas
encaminhadas. Serd escolhida a técnica de en#remist profundidade e essa
escolha baseia-se na busca idgghts para o trabalho. Serdo observadas as
orientacbes de Yin (2010), buscando formular qessifue facam com que o
entrevistado na verdade seja um informante, cantdld com suas ideias para a
realizacdo da pesquisa. As entrevistas terdo came b roteiro que consta no

apéndice.

3.4 TECNICAS DE ANALISE DOS DADOS

A partir das diversas fontes que serao utilizadaa p coleta de dados e delineamento
da pesquisa, pretende-se ter uma ideia mais cldeteeminar os principais problemas que

serao tratados neste trabalho.
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Todas as informagdes colhidas serdo analisadas ésso serdo selecionados os itens
mais importantes para serem trabalhados, levandooesideracdo é claro a expectativa dos

gestores entrevistados.
3.5 LIMITACOES DO METODO

Essa pesquisa esta limitada ao tipo de ambienteslenvolvimento descrito como
objeto de estudo. H& também a limitagdo das infobesm que serdo liberadas pela
coordenacéo do setor sobre o levantamento e aibesie suas demandas e a contribuicdo

dos gestores quanto as respostas colhidas atravé&nttevistas realizadas.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Para o desenvolvimento deste trabalho foram rekgeaentrevistas focadas nos
gestores de Tl e nos gestores das areas de negadeiem geral demandam a maior parte do
trabalho da area de TI, especificamente relaciaadadesenvolvimento de sistemas. Para
cada grupo de gestores foi criado um questiondpeaifico, a fim de obter informacdes
julgadas pertinentes para identificacdo da situagiioblema. Nesses questionérios
procuramos identificar as principais queixas viddummdo a opinido das duas partes
envolvidas: solicitantes e area técnica. Os queatios podem ser vistos no apéndice.

Os devidos questionarios foram aplicados aos destoges de Tl e a cinco (5)
gestores das areas de negdcio. A escolha dos eestas areas de negdécio foi baseada em
dois critérios: o primeiro diz respeito ao grau idgortancia de seu setor perante ao
planejamento estratégico da IES e o segundo dieitesao numero de solicitacdes feitas pela
area de sua responsabilidade.

Dos 9 gestores convidados a participar, apenasedatn disponibilidade e foram
entrevistados no prazo estipulado. Para dispormenamero maior de entrevistados, foi
adicionado um gestor da area de planejamento égitatda Empresa X, visualizando que
sua participacdo poderia contribuir em funcéo gaclio desta &rea com a area de revisdo de
processos.

No quadro abaixo sdo apresentadas as 09 (nove} aea mais demandaram
solicitacbes no ano de 2012 junto ao setor de #ekemento, servindo de base para a
selecdo dos gestores conforme descrito acima. Nestedo, o setor de desenvolvimento

recebeu 5298 solicitagoes.

Quadro 3 — Solicitacdes enviadas 2012

continua...

Qtd. Sol. % Sobre
Enviadas Setor que envia Total

1246 REGISTRO ACADEMICO 23,5183088

497 FINANCEIRO 9,380898452

EXTENSAO FORMACAO
354 CONTINUADA 6,681766704
328 REGISTRO ACADEMICO 6,191015478
DEPARTAMENTO DE
272 MARKETING 5,13401283%
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... continuacao

260 AGENCIA DE TALENTOS 4,907512269
246 CONTROLADORIA 4,643261608
191 RECURSOS HUMANOS 3,605134013
168 ATENDIMENTO 3,171007928
166 PROGRAD 3,133257833

Fonte: Sistema de gestdo da Empresa X

4.1 AREA DE TI

Das entrevistas realizadas com os gestores de ddramon ser feitas as seguintes

constatacfes, quanto ao setor de desenvolvimento:

- setor necessita de uma melhor priorizacao de atieisl Nas entrevistas realizadas
€ citada a existéncia de um movimento de consezeg#db com as areas
solicitantes para que essas priorizem as suas das\gois o setor de
desenvolvimento muitas vezes ndo conhece o negidsicareas a fim de poder
identificar qual deve ser primeiramente atendida detrimento das outras. O
objetivo desta priorizacdo € melhorar a organizat@setor de desenvolvimento
frente as suas demandas;

- 0 setor esta aberto a implantagcdo de metodologiagpgssam contribuir com as
atividades. E vista de forma muito otimista a imp@do de metodologias que
possam auxiliar a equipe em seu trabalho diarieeecqnquistem o time;

- 0 setor necessita gerir melhor o conhecimento dokboradores. Os
coordenadores foram questionados quanto a isslatameque existe fragilidade,
pois depende muito da pessoa responsavel pelo sgmca construgdo de
documentacdo que possa ser usada no futuro petesisdentegrantes do setor.
Também foi identificada a necessidade de existis m@mentos quanto a troca de
informacgdes, a fim de permitir que o conhecimedittdé dos membros do time
seja compartilhado, pois a documentacéo por mejherseja feita, ndo consegue
transmitir o conhecimento adquirido durante o deskimento da funcionalidade;

- existe pré-disposicdo dos colaboradores a reabzat® melhorias. Isso é
visualizado no setor pois ocorre 0 movimento da@pgos colaboradores na busca
de melhorias para o processo e produtividade. Gaba@dores trazem
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constantemente sugestbes de melhoria, sendo unas @elimplantacdo de
metodologias ageis;

- colaboradores necessitam de uma visao sistémica asbhdemandas. Isso é uma
preocupacao tanto das areas de negdcio, quante dadé desenvolvimento. Deve
ser criada uma cultura que favoreca a dissemindeadmonhecimento e visao de
negocio das areas para toda equipe, a fim de pequi estes ndo se atenham
puramente ao que esta sendo solicitado, mas quearpogsualizar a interligacao
dessa demanda com as demais funcionalidades demaistevitando assim

possiveis consequencias quanto ao que esta setnelguen

4.2 AREAS DE NEGOCIO

Os gestores das areas de negocio trouxeram navistas 0S seguintes pontos que

merecem ser destacados:

- reconhecem a importancia do setor de desenvolvondnsistemas, considerando-
a fundamental para execucéo de suas atividadeasjiar

- entendem que o trabalho executado pelo setor @&iae&gde, sendo a principal
gueixa relacionada ao tempo de atendimento, e$perite nas demandas de
melhoria, explicadas posteriormente;

- entendem como necessaria, e estdo dispostos cipaareé colaborar com todo o
processo de desenvolvimento do sistema, desdaisey i

- percebem que mudancas no processo de atendimesaiatale desenvolvimento
trouxeram melhorias;

- solicitam wurgéncia em varias demandas, mas naoliauoxio setor de

desenvolvimento quanto a organizacdo destas pattesl

4.3 HISTORICO

A percepcdo dos gestores da area de TI, com re¢ecdescontentamento das areas de
negoécio no atendimento de suas solicitacdes, fex goe o0 método de distribuicdo das
demandas recebidas sofresse algumas modificac@siltimos anos, conforme descrito

abaixo:



a7

Num primeiro momento, a equipe estava dividida eertielp desk, analistas e
desenvolvedores. Help desk é a nomenclatura queddda a equipe responséavel pelo
atendimento de demandas mais gerais. A ideia ex@sge atendimento fosse rapido e o tipo
de atendimento realizado deveria estar concenteadocriacdo de pequenos relatérios,
consultas e auxilio quanto a duavidas de usuariase e@utros problemas que exigissem um
menor gasto de tempo. A alocagdo, que € o proogssdestinar uma demanda a um
determinado colaborador, era realizada pela eqdgdelp desk. Desta forma, a todo o
momento eram alocadas novas demandas, com nowa&lguies, sem periodo de corte de
recebimento. O critério adotado para alocar, tonporabase o dominio das aplicacbes que
cada colaborador era responsavel.

Este funcionamento gerava muito descontentamentequipe de desenvolvimento
recebia a todo 0 momento novas atividades e ficaméusa quanto ao que atender primeiro.
Cada colaborador possuia o seu repositério deitaghes, o qual teria que atender, néo
havendo um repositorio centralizado com todas asaddas do setor. Dessa forma crescia o
repositorio de solicitacOes atrasadas espalhadisancolaboradores, pois além de nao saber
ao certo qual a prioridade de atendimento, acabawaitas vezes cedendo a pressao recebida
pelas areas de negdcio, que possuiam acessoalgsses colaboradores.

Em virtude dos problemas relatados, a cerca de @wms um novo formato foi
adotado. Foi mantida a equipe de help desk naag@alidas demandas, mas essa passou a
analisar as solicitacdes juntamente com a uma equgp analistas séniores. Também foi
criado um periodo de corte, a fim de restringidesiandas a serem avaliadas diariamente e
poder assim alocar a equipe. As demandas encaramlzubs esse periodo passaram a ser
verificadas na proxima avaliacdo. O periodo deecaiida é utilizado atualmente, sendo que
para ele foi estipulado um tempo de 24h. A andlidga passou a considerar as solicitacoes
encaminhadas até as 14h, horario esse em queaoeoreunido diaria dos analistas com a
equipe de help desk.

Com isso, notou-se entdo um crescimento do repiosidé solicitagcbes na equipe de
help desk, que além de prestar suporte imediatahém desenvolvia relatorios e pequenas
manutencdes no sistema. Resultado: equipe de bslpfatou sobrecarregada de trabalho,
nao dando conta de suporte imediato.

Com o objetivo de corrigir essa sobrecarga de lnabaa equipe de help desk e
estando ciente da contribuicdo que os métodos ageiam a essa realidade caodtica de

recebimento de demandas, buscou-se dividir a egupgmes. Deixando de existir a figura
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de um help desk Unico e passando a existir timesdgasempenham todas as atividades
necessérias a um determinado sistema ou grupsteensis.

Esses times atualmente sdo compostos de analigssnvolvedores e estagiarios.
Existem tamanhos distintos entre os times, mas e gossuem no maximo 05 pessoas.
Sendo que a ideia inicial eram 02 analistas, O2rdedvedores e 01 estagiério por time.

O processo de alocacao continua ocorrendo diari@memo com a reunido diéria de
analise das solicitacdes. Mas a composicao dadewagora € de dois representantes de cada
time, sendo um analista. As solicitacdes sdo entdaadas entre 0s componentes do time, ou
ficam com o analista para um melhor entendimenboi@anhamento. Na sequencia, cada
time realiza uma rpida reunido para discutir asatelas recebidas e situacdo de demandas
gue estdo sendo atendidas.

Essas mudancas possibilitaram uma maior discusd@seminacdo de conhecimento
entre as equipes em virtude das reunides que ocalilwiamente, e que possibilita a troca de
ideias e conhecimento entre os participantes. Nlesteato é possivel uma analise melhor
sobre as demandas, que pode até barrar algumeitagdéles que possam gerar retrabalho, por
serem solicitadas por pessoas muitas vezes seim desdegocio necessaria. Holderegger
(2010) cita a falta de comprometimento dos colalmnes com os objetivos centrais das IES,
gue leva a uma disputa de interesse, principalmgu@do uma demanda envolve mais de
uma area. Como geralmente falta formalismo pebealb@ddcumentacdo de processos e falta de
objetividade nas solicitacbes, € comum a ocorrémeiatrasos, erros e recursos financeiros e
operacionais mal aplicados.

Nesse estudo, foi possivel identificar que os gestdas areas de negdcio ndo veem
positivamente a centralizacdo do encaminhamento ddmandas em um de seus
colaboradores. Acreditam que isso possa travarbativar demais o0 processo. Podemos
destacar que pode ndo ser necessaria a centralidacgolicitacbes de demandas atraves de
um colaborador de cada equipe, mas é preciso ton@dado neste ponto, pois Holderegger
(2010), alerta que é comum em IES os colaboraddess 4reas de negoécio ndo se
responsabilizarem por uma definicdo ou até mesmaneimharem demandas de ultima hora
por esquecimento. Segundo o autor, esse é o fatadgr do grande numero de solicitacdes
urgentes, e a formalizacdo e a documentacdo dadosethz com que os solicitantes no
minimo busquem respaldo daquilo que estdo pedif@oanto ao formalismo da
documentacéo das solicitacdes, a IES foco desidede caso ja esta preparada, utilizando o
site de solicitacdo, onde sédo gerenciadas as dama&ngue ja foi explicado o funcionamento

neste trabalho. Quanto a riqueza do detalhamestedi@itacdes feitas, bem como a urgéncia
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pretendida no atendimento destas, sdo questoesm gsabalhadas e fazem parte da proposta
de implantacdo de um framework de metodologia dggcrito posteriormente.

As mudancas que foram realizadas e relatadas asomformato de atendimento
praticado pela area de desenvolvimento de sistgéndsouxeram beneficios que foram
percebidos pelos usuarios e foram relatados nesvéstias, mas mesmo assim, ainda continua
ocorrendo um repositorio de solicitagbes espalhaglatse os diversos times e outro
repositério denominado de melhorias. Outro problepna persiste diz respeito a demora no
atendimento de solicitacbes, esse fato pode resarttaum produto ou funcionalidade néo
mais condizente com as necessidades do solicitante.

Atualmente, durante a reunido de andlise das deasandlocacdo, demandas maiores
e que nao estavam previstas para serem desenwhdda alocadas em um repositorio
especifico nomeado de melhorias. Neste repositdgoardam até que possam ser atendidas.
Melhorias é uma nomenclatura que foi utilizada paseparar as demandas que estao
aguardando atendimento. Além dessa classificac@mbdm é possivel determinar o
processo/sistema ao qual essa melhoria esta atsocia

Foi relatado pelos gestores de Tl, que as dematelaselhorias ficam armazenadas
em uma planilha, sendo agrupadas em separadabuiidérs por sistemas que sao utilizados
na Empresa X. Essa planilha serve de base paran@ues grupos de demandas sejam
montados. A escolha de qual sistema serd colocadpreducdo é feita em uma reunido
semanal que ocorre com todos os coordenadoresedej@mtamente com a proé-reitoria
administrativa. Durante essa reunido, no momentageense constata uma demanda mais
complexa ou de maior envolvimento das equipes, qoon@xemplo, a reestruturacéo de um
sistema, que é uma demanda que consome mais tergpe atiliza mais recursos, ha a
indicacdo de que primeiramente se encaminhe o tassim o setor de planejamento
estratégico, para que seja realizado o levantameedtscricdo de todo 0 processo. Somente
apos essa etapa é que a documentacdo é enviadagmon de desenvolvimento e € iniciada
a andlise do sistema. As demandas de melhoria ang# distribuidas aos times de
desenvolvimento, sendo atendidas concomitantencenteas demais demandas.

A partir da descricdo desse cenario atual, podete que diversos movimentos para
adocao de melhores préticas e melhor gerenciantenttemandas ja foram iniciados, mas
observa-se que muito ainda pode ser feito.

Da opinido dos gestores, puderam ser extraidasgagm$es constatacdes que reforcam

gue 0 momento é propicio para a continuidade dassesso:
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- existe a percepcao de que as mudancas estdo wazemeficios;

- existe a visdo da necessidade de participacaaahteg construcao dos projetos;

- existe descontentamento quanto a prazo de atendimdas demandas,
principalmente quanto as demandas de melhorias;

- existe descontentamento quanto a priorizacdo daarias.
4.4 PROPOSTA PARA IMPLANTAQAO DA METODOLOGIA AGIL

Diante das constatacdes sobre as necessidadesaggontanto pela area de
desenvolvimento, quanto pelas areas de negoéciewstadas, € possivel notar uma forte
aderéncia ao uso de metodologia &gil na Empresa aplicacdo de metodologia agil pode

contribuir nos seguintes pontos:

- esta metodologia é indicada para ambientes comgplekaamicos, onde requisitos
mudam constantemente e com grande volume de agbeis. E indicada como o
melhor caminho para aumento de produtividade, gpercute em rentabilidade e
competitividade organizacional. (HOLDEREGGER, 2010)

- € uma metodologia calcada no trabalho em equipenifsgdo a melhoria na
comunicacao e ampliando a colaboragédo. Permiteagee um faca o seu melhor e
se sinta bem com o que faz, isso com o tempo ebkevprodutividade.
(HOLDEREGGER, 2010);

No entanto é preciso observar alguns pontos quenpodnpactar e servem de

premissa para a implantacdo de métodos ageis (MELID):

a) apoio gerencial;
b) escolha do método e das praticas;
c) realizacao de projeto piloto;

d) educacéo e suporte ao time.

Quanto a apoio gerencial, o0 mesmo foi constatadhved das entrevistas, tanto em
nivel de area de desenvolvimento, quanto em na&ladeas de negdcio. E importante agora
gue esses lideres se incluam nesse novo formati@lokdho, respeitando o tempo que sera
definido para o atendimento das demandas, comidbuiom as informagdes necessarias para



51

0 seu atendimento e com a priorizagdo das atividaBeimportante que a cultura da
organizacdo passe a funcionar de forma holisticde dodos desempenhem seus papeis da
melhor forma possivel e visualizem sua participag@oo fundamental, olhando para o todo
e tendo certeza de que nao existe um unico resgeEnp@lo sucesso ou fracasso no
atendimento das demandas, todos os envolvidos. Seaéthém cabe as liderancas a criacédo
de um ambiente favoravel a troca de conhecimemite @s colaboradores possam partilhar
seus conhecimentos tacitos, a fim de contribuir @ecaprendizagem organizacional e ainda
com a criacao de produtos de maior qualidade,garéssa incentivada pela metodologia agil.
A sugestdo deste trabalho é a implantacdo do franke®crum. Os motivos desta

escolha sao explicados abaixo e se baseiam noHwltberegger (2010):

- € a metodologia mais indicada para o tipo de anieio estudo de caso.
Dinamico, intenso, e com continuas mudancas deabre prioridades;
- pode ser aplicada tanto em projetos pequenos conmp@etos grandes;

- adapta-se constantemente ao “caos” de interessaessidades.

Para a implantacdo do framework do Scrum é sugeqgde o mesmo seja
primeiramente implantado em uma das equipes, epnajeto piloto. Para a realizagédo de um
projeto piloto, é indicada a escolha de um sisteda critico e sem restricbes severas de
prazo. (MELO, 2010). Como o Scrum visa 0 envolvitnedas pessoas, é necessario o
envolvimento da equipe em todo o processo de gamsDessa forma € interessante que a
prépria equipe escolha o projeto que servira coitodop A escolha pode ser feita a partir de
uma reunido com a participagao de todos os mendaresjuipe.

O Scrum também favorece a disseminacdo do conhetma partir das diversas
reunides previstas durante e apds a conclusdo deiteracdo, 0 que vai ao encontro das
necessidades do setor de gerir melhor o conheanthog colaboradores, constatado nas
entrevistas realizadas com os gestores da areasdavblvimento. Além disso, ele respeita 0s
preceitos de organizacdes do conhecimento no sedédvalorizar as pessoas, de apoiar 0
trabalho em equipe, de permitir que os colaboraddeggam parte das decisdes, do
entendimento do projeto como um todo e, consequemte, entendendo melhor a
organizacdo. O envolvimento de diversas pessoaspep@is e responsabilidades diferentes
também favorece o pensamento holistico sobre assidades da organizacdo e ndo apenas

para solucao especifica de um problema isoladeudcetor.
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Outro aspecto importante para a escolha do Scrum,redpeito a dificuldade
enfrentada pela Empresa X quanto a priorizacdo etheaddas, fato esse ressaltado pelos
gestores das areas de negocio e desenvolvimersistdmas. Para o uso do framework sera
necessario que a organizacao eleja um ou maisaralddres com conhecimento em negadcio
e na area de sistemas, para que possam desemperaps! de Product Owner (PO). E desse
papel a responsabilidade por criar e manter o ptdolacklog, onde deverédo constar todas as
demandas da Empresa X frente ao setor de desemeniio, ja devidamente priorizadas, em
funcao do valor que estas representam ao negdcio.

Para garantir a observacéo do item educacgdo eteugmtime, € necessaria a escolha
de um Scrum Master e de investimento em capaci@dessa pessoa. Kamei (2011) e Santos
Janior (2009). Também é necessario investir naciizgado da equipe, a fim de familiariza-
los com os conceitos do desenvolvimento agil devsoé e com o framework sugerido. Essa
familiarizacdo pode ser individual num primeiro nearto, buscando que as pessoas ja
tenham um conhecimento prévio e possam realizarmethor aproveitamento de uma
capacitacao formal, que posteriormente é realipadia colaborador que vai desempenhar o
papel de Scrum Master. Essa capacitacao interaatgaa disseminacdo do conhecimento da
metodologia e serve para preparar e mobilizar apega fim de torna-los motivados a
aderirem as préticas e a disciplina necessériayigizacdo do Scrum. Melo (2010), Kamei
(2011), Santos Junior (2009).

Mesmo observando esses pontos, a autora Melo Y28lafa que a adocéo de
meétodos ageis nas organizacdes € lenta e comptexduncdo disso a proposta de iniciar
com um projeto piloto. A autora constatou que agpyoal dificuldade esta relacionada a
cultura organizacional, toda a organizagdo prgmisesar e agir de forma agil e ndo apenas a
area de desenvolvimento de sistemas. Para iss@t@ importante que o apoio gerencial seja
cumprido e que além da area de desenvolvimentastad demais areas que encaminham
solicitagcbes para a area de desenvolvimento sejiomriadas e estejam aptas a participar do
processo de implantacdo de métodos ageis. Desse,f@& necessaria a capacitacdo dos
membros das areas de negocio que devem partitipamante na obtencado e priorizacao das
demandas, juntamente com o product owner. Parajetpmpiloto o ideal € que a escolha do
product owner seja feita em conjunto com as areaseddcio do projeto que sera executado,
fazendo com que esse tome ciéncia de seu envolioreetta importancia do seu papel frente
a equipe, frente as areas que representa e franfantacdo da metodologia agil.

Bassi Filho (2008) defende o tripé de conhecimewtole sdo destacados trés

ingredientes essenciais: conhecimento técnicopvdsdnegdcios e vivéncia com o problema,
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ele acredita que precisam ser identificados ontees desses conhecimentos e garantir que
eles tenham o envolvimento na medida certa deotfrajeto.

Alguns pontos importantes para a implantacdo dedoétageis, podemos citar que ja
estdo sendo trabalhados:

Conforme indicado por Holderegger (2010), devetexign formulério simplificado,
utilizado para a formalizagédo do envio da solié@tacA Instituicdo ja possui esse formulario,
através do site de solicitacdo e a cultura de edegidemandas através dessa ferramenta ja
esta disseminada. Acredita-se que essa ferramengavio de solicitagcdo tem praticamente
todos os recursos para uma melhor comunicacdo ®olitantes. Apenas podem ser
sugeridas melhorias na classificacdo das demaralasomento que sao enviadas. Fazendo
com que os solicitantes indiquem o projeto e digssm o atendimento de acordo com sua

necessidade:

erro que impede continuidade do processo;
- erro que ndo impede a continuidade;

- duvida esclarecimento;

- desenvolvimento de melhoria;

- suporte a aplicacao.

A partir das sugestdes de classificacdo acima, adP® melhores condicdes para
avaliar e discutir a importancia da demanda fremtenegocio da Empresa X, conseguindo
atribuir o valor de negécio adequado a ela, fazetwlo que os solicitantes tenham mais
clareza quanto ao prazo de atendimento. De acardo @ valor de negécio atribuido a
demanda, a mesma podera ser atendida o mais rap&kivel, como por exemplo, no
proximo sprint da equipe. Assim, durante o andamdotsprint, novas demandas podem ser
adicionadas ao product backlog da equipe, porénestmo final do sprint que esta em
andamento, as mesmas serdo avaliadas, pois nessentnoé que ira ocorrer uma nova
revisdo de prioridades do que esta no product bgckl com isso, pode-se analisar e
determinar quais demandas serdo adicionadas aospovtt de acordo com as prioridades
selecionadas. Assim, pode-se evitar que os coldbsa que se comprometeram com o sprint
backlog em andamento, recebam novas demandasyvamde a execucdo das atividades
previstas no sprint.

Outro item que é importante de ser destacado €& \da Empresa X em descrever

seus processos. Esse ponto forte deve ser mantidforgado, pois segundo Holderegger
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(2010), a partir da documentacao de processosemdasimento de sistemas de informacéo
torna-se mais rapido, aderente e de baixo custo.
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5 CONCLUSAO

Faz-se necesséaria agora a apresentacdo desse pi®jehplantacdo do framework
Scrum aos interessados na Empresa X. Essa € uménitagdes desse trabalho. Foi
realizado o estudo de caso e agora € necessari@a gmepresa decida se deseja ou nao
implantar as melhorias que foram indicadas. Pasa, idevem ser observados os pontos

relevantes que foram levantados, ressaltando:

- cultura da organizacéo;
- envolvimento de toda a equipe;

- e 0 apoio gerencial.

A implantacdo de métodos ageis na Empresa X podborae a percepcao dos
solicitantes quanto aos servicos, especialmentegtarem recebendo de forma mais rapida,
melhorias nos sistemas de acordo com as suas ecEss e priorizagdes, dessa forma,
pretende-se elevar o grau de satisfacdo dos aalies.

As priorizacdes, por estarem relacionadas aos denwaior valor ao negoécio, trardo
beneficios rapidamente aos solicitantes, que tantbé&io uma ideia real da data de entrega
das demandas. Além disso, participando de todmcepso e recebendo entregas parciais, é
possivel ter uma nocdo adequada do produto finalisive podendo realizar mudancgas de
requisitos que tragam maior valor. Esse fato tramdédmental valor a implantacao,
principalmente quando estamos falando de ambieiri@micos como o estudado.

E importante ressaltar que foram previstos tambémrimcipais pontos que podem
impactar negativamente, desta forma, destaca-secassidade de realizar um trabalho
preventivo a fim de minimizar esses pontos.

Pela importancia da participacdo de toda a equgram previstas capacitacdes e
envolvimento de todos desde a tomada de decisadajaa projeto piloto. Acredita-se que é
fundamental, além dessas capacitacdes, 0 apoididéaancas a fim de criar uma cultura
favoravel para a implantacdo de metodologias ageie troca de conhecimento entre os
membros da equipe.

E necesséario prever a adogdo de um método de glmlida implantagcdo da
metodologia, analisando os resultados do projetotopi Com base nestes resultados, é

importante a estruturagcdo de um ciclo de melhosiaticua do método, buscando sempre
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atingir melhores patamares. Essa é uma das premdss&crum, nao existe rigidez quanto
aos processos, sendo possivel a adaptacéo frequiérmatingir os resultados esperados.

E recomendada também a adoc&o de metodologiaggilgerenciamento de projetos
e ndo adocao da metodologia tradicional. Esse passbém contribui com o sucesso da
implantagcdo do framework e esta alinhado com ostiobgs da Empresa X.

Como projeto futuro, € apropriado o estudo e ada@&dCMMI. O CMMI pode
complementar 0 que esta sendo proposto por suaaj®mn de melhoria continua de

processos.
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APENDICE A - ROTEIROS DE ENTREVISTAS

Roteiro de entrevista que sera aplicada aos gesioreetor de Tl buscando identificar
as reais necessidades na visao deles:

1) Como vocé avalia a estrutura de trabalho do seur a@talmente? Quais sdo 0s
principais problemas e as maiores virtudes?

2) Quais as principais mudancgas ja realizadas emesiaayp

3) Qual delas trouxe mais retorno positivo?

4) Quais nao trouxeram beneficios?

5) Quais séo as maiores demandas frente as equipeseievolvimento?

6) Como sao gerenciadas as prioridades vindas dessasidas?

7) Existe presséo por parte dos setores demandaméesmieega das solucdes?

8) Vocé acredita que a implantacdo de métodos agssauxiliar no gerenciamento
das demandas do setor?

9) Vocé acredita que seja valida a implantagcdo de CMMI

10)O que é feito hoje no quesito de gestado de conleetod

11)Quando um colaborador sai da empresa, € possia gile os demais membros
da equipe a qual esse pertencia, terdo o conhettimenessario para continuar a
evolucgéo, construcao, suporte, etc.?

12)O que pode ser melhorado?

13)Vocé acha prudente a implantacdo de um plano peoidde solicitacbes de
demandas deoftware. Esse plano seria algo parecido com o atual pt®o
investimentos, onde os setores administrativos nEopdancluir suas necessidades
de software para os préximos periodos (semestre/ano) e esshdop seriam
selecionados e aprovados?

14)Como vocé acredita que seja a visdo dos clientesivs sobre o setor?

15)Vocé acredita que a alta direcado aceitaria e aporaudancas que trouxessem
desconforto aos clientes internos. Como, por exenglimplantacdo deste plano
de investimentos ensoftware e também a centralizacdo e priorizacdo de

solicitacdes sob responsabilidade de um determioalddorador do setor?

Roteiro de entrevista que sera aplicada aos gesiosesetores demandantes buscando
identificar as reais necessidades na visao deles:

1) Quando e como vocé faz solicitacdes ao setor candelyimento de TI?
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2) Qual a importancia desse setor para a Instituig&sen ponto de vista?

3) Qual a importancia desse setor para o seu sesgwnponto de vista?

4) Qual a sua percepcéao sobre o atendimento prestdalggior?

5) O que vocé considera adequado?

6) O que vocé gostaria que mudasse?

7) Como séo feitas as priorizagbes de demandas adbsitpelo seu setor?

8) As funcionalidades do sistema solicitadas sempesdaim a todas as regras de
negocio?

9) Quem do seu setor participa da construgdo dossgitmpiie regras de negocio das
funcionalidades solicitadas?

10)Como vocé visualizaria a centralizacdo das suasd@as através de um membro da
sua equipe?

11)Como vocé visualiza a participagdo dos membrosidaequipe na construcao efetiva
e validacdo das funcionalidades?

16)Como vocé visualiza a implantacdo de um plano gmo de solicitacdes de
demandas deoftware (plano de investimento emsoftware). Esse plano seria algo
parecido com o atual plano de investimentos, onglesetores administrativos
poderiam incluir suas necessidades s#tware para 0s proximos periodos

(semestre/ano) e esses pedidos seriam selecioaagosvados?



