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Resumo

Determinados estudos apontam que um dos principais riscos nos projetos de manutencio de software
estd diretamente associado a falhas no gerenciamento dos riscos técnicos. A origem destes projetos ocorre
sobre as seguintes circunstancias: necessidade de manutencdo corretiva, de manutencio adaptativa, de ma-
nutencdo evolutiva e necessidade de manuteng¢do preventiva. Como consequéncias, estes projetos t€m sua
data de finalizagcdo adiada em relacdo a data planejada, devido a ocorréncias de manutengdes corretivas dos
softwares envolvidos. Diante deste cendrio, este artigo apresenta como o gerenciamento de riscos técnicos
empregado em manutencgdes corretivas de projetos de softwares pode contribuir para aumentar taxa de su-
cesso na entrega dos projetos. Tendo como fundamentos metodoldgicos a pesquisa descritiva, o presente ar-
tigo tem como objetivo discutir os resultados de emprego de técnicas de gerenciamento de riscos técnicos em
manutencdes corretivas utilizadas por uma empresa brasileira de desenvolvimento de software. Baseadas
nessa abordagem sdo apontadas fatores que contribuiram para a reducdo na taxa de desvio de prazo em ma-
nuten¢des corretivas em projetos de software. Os resultados indicam que apds a utilizagdo das novas técnicas
na gestdo de riscos técnicos empregados em manutengdes corretivas, a empresa reduziu a porcentagem de
projetos entregues fora prazo planejado de 33,4% em 2008 para 25% em 2012.

Palavras-chave: Desenvolvimento e Manutengdo de Software, Gerenciamento de Riscos Técnicos, Manutengdes Cor-
retivas.

Essay about management of technical risks in corrective
maintenance

Abstract

Some studies show that one of the main risks in software maintenance projects is directly linked to fail-
ures in the management of technical risks. The origin of these projects occurs under the following circum-
stances: need for corrective maintenance, adaptive maintenance, upgrading and preventive maintenance. The
consequence is having a postponed deadline regarding the initial date, because of issues with the corrective
maintenance of software involved. Inserted in this background, this paper shows how risk management tech-
nicians employed on corrective maintenance of software projects can increase success rate in delivering pro-
jects. With descriptive research as methodological foundations, this article aims to discuss the results of us-
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ing the risk management techniques in corrective maintenance employed by a Brazilian software develop-
ment. Based in this approach, we can identify factors that contributed to the reduction in the rate of deadline
delays in corrective maintenance on software projects. The results indicate that after using the new tech-
niques in the management of technical risks applied to corrective maintenance, the company reduced the
amount of projects delivered out of schedule in 33,4% in 2008 to 25% in 2012.

Keywords: Software Development and Maintenance, Technical Risk Management, Corrective Maintenance.

1. Introducao

Pressman (2006) define que o processo de desen-
volvimento e manutencio de softwares possui certas par-
ticularidades: produg@o sob encomenda, foco no desen-
volvimento e &nfase no ciclo de vida do produto. Por
essa razdo, demandas técnicas de gerenciamento que
enfatizam a importincia do gerenciamento de riscos
(risk-driven approach) (BOEHM; DEMARCO, 1997).
Pressman (2006) ainda aponta que projetos de software
t&ém como principais caracteristicas a complexidade, ro-
bustez e emergéncia na implantagdo.

Em consonancia com os aspectos e demandas des-
tacadas anteriormente, Paulk et. al. (1993) salienta que o
processo de desenvolvimento e manutencdo de software
exige uso de diversos métodos e praticas utilizadas nas
organizagdes como meio de desenvolver e manter, devi-
do o longo ciclo de vida dos produtos (que ndo se depre-
ciam no sentido convencional do termo) de software.

Em funcdo da complexidade e complementaridade
das atividades, os processos de planejamento e de inte-
gracdo sdo cruciais. Portanto, no processo de desenvol-
vimento e manutencdo de softwares a adoc¢do de boas
préticas de gerenciamento de riscos técnicos constitui um
dos mais marcantes fatores criticos de sucesso.

Como conhecido, o risco se relaciona a probabili-
dade de eventos indesejados que, caso acontecam, ten-
dem a gerar atrasos na programagao da entrega, erros nas
estimativas de recursos, etc. De acordo com Schwalbe
(2002), um projeto € caracterizado como mal sucedido
quando falham no atendimento aos compromissos de
custos, prazos e escopo ou qualidade.

Dey, Kinch e Ogunlana (2007) definem que os ris-
cos dos projetos de software podem ser classificados
como risco de mercado (resultado de flutuacdes na ativi-
dade econdmica que tendem a afetar as condigdes de
oferta e demanda de recursos e rentabilidade dos empre-
endimentos), risco financeiro (por meio de flutuacdes no
custo de capital, restricdes de acesso ao financiamento de
ativos de capital e capital de giro) e risco técnico (falhas
no planejamento ou resultantes de desvios orcamentérios
e no cronograma). Esse tltimo se encontra sob a respon-
sabilidade do gerente de projetos, que deve estar apto a

efetuar o planejamento, a execug¢do, 0 monitoramento e o
controle, bem como planejar e adotar estratégias correti-
vas como meio de garantir que cada atividade seja exe-
cutada de forma eficiente (dentro dos custos planejados)
e eficaz (atendendo a metas especificas).

No que tange ao risco técnico, além dos desafios de
gerenciamento de escopo, integrag¢do e qualidade, proje-
tos de software demandam grande esfor¢o no gerencia-
mento de tempo.

Dey, Kinch e Ogunlana (2007) salientam que em
muitas situagdes os gestores raramente lidam com os
riscos financeiros e de mercado e que falham no geren-
ciamento de riscos técnicos. Em suma, devido a sua cri-
ticidade, riscos de mercado, financeiro e técnico estio
diretamente ligados ao sucesso do projeto e ndo devem
ser negligenciados pelo gerente e equipe alocada no pro-
jeto.

Com o objetivo de avaliar elementos associados ao
risco técnico dentro do contexto de um ambiente de ma-
nutengdo de projetos de software, este artigo procura
responder a seguinte questdo de pesquisa:

“De que modo uma organizagdo voltada a projetos
de manutencdo de software pode aumentar a taxa de
projetos entregues dentro do prazo planejado?”.

O desenvolvimento deste artigo estd organizado em
6 sec¢des, tendo inicio por esta introdugao.

A secdlo 2 apresenta a revisdo tedrica sobre desen-
volvimento e manutencio de software, gerenciamento de
riscos e riscos técnicos em projetos.

Na se¢@o 3 foram abordados os procedimentos me-
todolégicos apresentando o tipo de pesquisa utilizada. A
secdo 4 apresenta a discussdo dos resultados.

Na secdo seguinte € feita a andlise do caso de acor-
do com o tipo da pesquisa e a se¢do 6 aborda as conside-
racdes finais.

2. Revisao Teorica

2.1 Desenvolvimento e Manutencio de
Software

O software de computador é um produto que pro-
fissionais de desenvolvimento e manutencio de software
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dao suporte no longo prazo.

A engenharia de um software abrange em seu
processo, um conjunto de métodos (priticas) e varias
ferramentas pelas quais profissionais podem desenvolver
softwares de qualidade elevada (PRESSMAN, 2006).
Nos tltimos 30 anos a evolugdo do uso de softwares por
grande parte das empresas € notdvel. De acordo com
Whitten (1995), algumas empresas de desenvolvimento
de software ndo possuem uma defini¢do de como deve
ser um processo de desenvolvimento e manutencido de
software.

Uma empresa de desenvolvimento de softwares
sem um processo estruturado e definido, de acordo com
Whitten (1995), terd um aumento considerdvel em se
prever e controlar os fatores criticos de riscos, tais como
custo, o prazo e a qualidade dos projetos. Aspectos cen-
trais em negoécios ligados a indistria de software sao
apontados por Pressman (2006). Segundo esse autor,
projetos associados a essa industria se originam de uma
das seguintes fontes: manutencio corretiva (processo que
inclui o diagnéstico e a correg¢@o de erros apds o produto
de software ja ter sido entregue — erros remanescentes),
manutengdo adaptativa (adapta/modifica o produto de
software para que ele tenha uma interface adequada de
acordo com as diversas mudangas de ambiente —
hardware e/ou seus softwares operacionais), manutengdo
evolutiva (a atividade de modificar o sistema para aten-
der novas capacidades e funcionalidades, para que o
produto de software nao se torne obsoleto) e manutencdo
preventiva (o produto de software é modificado para
melhorar suas caracteristicas de confiabilidade ou de
manutengdes futuras). Em geral, tais manutengdes deri-
vam de necessidades especificas de um negécio.
(PRESSMAN, 2006).

A Tabela 1 apresenta os tipos de manuten¢des em
produtos de software e suas principais caracteristicas.

Tipo de P
po ce Caracteristica
manutencao
Corretiva Correcdo de erros remanescentes.
. Adaptacdo do produto as possiveis
Adaptativa ptag p P
mudancas de hardware e/ou software.
Evolutiva Alteracdo de requisitos do cliente.
Modificacdo de alguns requisitos do
Preventiva sistema, com a finalidade de prevenir
possiveis falhas.

Tabela 1 — Tipos de manutencoes de software.
Fonte: Adaptado de Pressman (2006)

De acordo com Penha et. al. (2012), softwares nao
sdo manufaturados no sentido classico. Por essa razdo, os
processos de desenvolvimento e manutencdo de softwa-

res ndo podem ser geridos por meio de processos tradi-
cionais, empregados na manufatura.

A rigor, os esforcos no desenvolvimento e manu-
tencdo de softwares se orientam mais na direcdo do de-
sign de subsistemas e sistemas. Dado um produto exis-
tente, manutengdes e desenvolvimentos de novas funci-
onalidades sempre sdo passiveis de obtencdo. Por esse
razdo, Tao (2008) aponta que na industria de software
muitos projetos visam aprimorar as funcionalidades de
um produto existente.

Os projetos de desenvolvimento e de manutengdo
devem gerar, de forma econdmica, rdpida e confidvel,
um novo produto por meio de avangos incrementais
(manutencdes) e também por meio do desenvolvimento
de novas funcionalidades para um produto existente.

2.2. Gerenciamento de Riscos em Projetos

De acordo como o PMI (2008), os objetivos do ge-
renciamento de riscos do projeto sdo aumentar a probabi-
lidade e o impacto dos eventos positivos e diminuir a
probabilidade e o impacto dos eventos adversos ao pro-
jeto. Os riscos do projeto sdo entendidos como eventos
ou condigdes incertas que, se ocorrerem, terdo efeitos
positivos ou negativos sobre ao menos um objetivo do
projeto, como tempo, custo, escopo ou qualidade. Em
relacdo aos pontos negativos, Carvalho e Rabechini Jr.
(2009) apontam que a maioria das organizacdes possui a
tendéncia de focar apenas em aspectos negativos, devido
a experiéncia dos profissionais. Estes por sua vez pos-
suem mais facilidade em identificar potencias falhas e
problemas do que procurar por oportunidades. Em suma,
caso algum evento incerto ocorrer, poderd haver um im-
pacto indesejdvel no custo, cronograma ou desempenho
do projeto. Assim, os riscos do projeto devem ser con-
trolados e monitorados, com o objetivo de garantir que
os objetivos do projeto sejam cumpridos, através da di-
minuicdo dos impactos negativos (ameacgas) e do au-
mento dos positivos (oportunidades).

As condigdes de risco podem incluir aspectos do
ambiente da organizacdo ou do projeto que podem con-
tribuir para o risco do projeto. Fatores como as praticas
de gerenciamento deficiente, inexisténcia de métodos ou
sistemas de gerenciamento integrados, falhas na comu-
nicacdo, implantacdo de vérios projetos simultaneamen-
te, dependéncia de participantes externos e falta de quali-
ficacdo das equipes de projeto sdo apontados como cau-
sas de riscos que, se devidamente corrigidas e melhor
planejadas podem ser contornadas. Neste contexto, Kin-
dinger e Darby (2000) classificaram o levantamento de
riscos em projetos: riscos técnicos (fatores associados a
definicdo de escopo, ao desenvolvimento e manutengdo
do projeto que podem afetar o seu nivel de desempenho,
prazos e recursos), riscos de cronograma (estes ligados a
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alocagdo, construcdo e inicio das atividades), riscos de
custos (relacionados a capacidade de atingir o planeja-
mento de custos das atividades durante o ciclo de vida do
projeto) e riscos de financiamentos (em consondncia as
metas do projeto devido aos recursos financeiros plane-
jados).

Em se tratando de falhas técnicas, Chittister (1993)
define o risco técnico em software como uma medida de
probabilidade e severidade dos efeitos adversos essenci-
ais ao processo de desenvolvimento e manutengcdo de
software que ndo suprem os requisitos planejados e as
fungdes especificas. J4 Zmud (1980) aponta que os riscos
contidos no ambiente de desenvolvimento e manutencio
de software sdo formados por fatores como o ndo enten-
dimento de objetivos, falta de motivacdo ou ndo com-
prometimento dos recursos, alta rotatividade da equipe
de desenvolvimento, falta de habilidade para se definir os
requisitos essenciais associados ao projeto, falhas no
gerenciamento, do risco técnico, das estimativas, entre
outros. Zmud (1980) ainda assevera que para se evitar
altas taxas de falhas em projetos de desenvolvimento e
manutencdo de software causado por estimativa de ati-
vidades, € preciso aloca¢do de um bom volume de tempo
e de recursos na identificacdo de fatores de risco técnico
para que o projeto seja concluido de forma bem sucedi-
da. Na busca de minimizar os impactos negativos dos
riscos técnicos em projetos de desenvolvimento de sof-
tware, Boehm (1990) recomenda que os gerentes devam
evitar algumas situa¢des dentro do ambiente de desen-
volvimento de software. Entre essas, orcamento e crono-
gramas fora da realidade, desmotivac¢do da equipe, bem
como, fun¢des incorretas do software. Em se tratando de
cronogramas, € possivel mencionar como principal fator
de impacto o risco técnico. Relacionado a erros nas esti-
mativas das atividades, esse pode causar o atraso da data
de entrega e ou o cancelamento do projeto.

2.3 Cenario Atual de Desenvolvimento de Sof-
tware

Nao existe outro setor que tenha se desenvolvido e
evoluido tanto e em um ritmo tdo dinamico quanto o de
tecnologia (IEEE, 2001). A mudanga de tecnologia im-
plica na constante revisdo de métodos de gerenciamento
e na estimativa das atividades de um projeto. Bergamini
(1990) define que as possiveis falhas de um determinado
projeto se encontram nos objetivos e as metas mal pla-
nejadas e estabelecidas, a falta ou inconsisténcia de in-
formagdes. A falta de lideranca e a mudanga de tecnolo-
gia também sdo indicadas como fatores de falhas em
projetos. O gerenciamento é apontado em algumas pes-
quisas como a principal causa do sucesso ou insucesso de
um projeto. Quando relacionados a projetos na drea da
tecnologia da informacgdo esse cendrio ndo é necessaria-
mente o mesmo. Até em fungdo das constantes mudancas
que o ambiente de negdcios impde a realidade das cor-

poracdes e a velocidade da evolucdo, as empresas de-
senvolvedoras de software tiveram que apresentar técni-
cas inovadoras de gerenciamento para acomodar tais
mudangas de uma forma mais flexivel.

De acordo com Machado (2002), o processo de ge-
renciamento de projetos € muito pouco praticado em
empresas de desenvolvimento de softwares. Segundo
Jones (2000), a falta ou o ineficiente uso de um processo
de gerenciamento é também considerado uma das prin-
cipais causas de fracasso em projetos de software. Além
desse fator, as estimativas de prazo e custo das atividades
de um projeto também sdo importantes para caracterizar
o sucesso ou falha do projeto. Segundo o relatério
CHAOS Summary 2009 do Standish Group, houve uma
queda referente ao relatério anterior sobre a taxa de su-
cesso dos projetos de TI no mundo em relagdo aos anos
anteriores, apenas 32% dos projetos foram concluidos
com sucesso no periodo planejado: concluido no prazo,
dentro do orcamento e com as fung¢des requeridas entre-
gues. Um total de 44% foi concluido com relativo su-
cesso devido a observancia de como atrasos, fora do or-
camento ou funcionalidades ndo entregues. Finalmente,
24% dos projetos fracassam sendo cancelados antes da
conclusdo e ou entregues e nunca usados.

De acordo com Bergamini (1990), as possiveis
causas do fracasso de um projeto, dentro deste contexto
projetos de manutencdo de software, estdo nas metas e
objetivos mal estabelecidos, falhas no planejamento e
falta de lideranga, mudanca de tecnologia, muitos riscos
e informagdes insuficientes ou inadequadas, incluindo as
associadas as estimativas de atividades, tais pontos sdo
aderentes ao contexto de riscos técnicos.

3. Metodologia
3.1. Empresa em Estudo

A empresa abordada nesta pesquisa é uma compa-
nhia lider no mercado de idioma hispano-portugués de
desenvolvimento de softwares para Contact Center. Ini-
ciou suas atividades no Brasil no estado de Sao Paulo, no
ano de 1999. A partir de 2000 comegou a expansdo de
seus negdcios com a criacdo de novos servigos nas areas
de finangas, telecomunicacdes, seguros, tecnologia e
industrias, alcangcando como resultado o status de uma
empresa de Contact Center com a prestacido de servigos
em multiplas plataformas e tecnologias. Atualmente a
empresa € considerada uma das maiores empregadoras
privadas no territdrio brasileiro além de ser uma das mais
importantes formadoras de mao-de-obra qualificada no
Brasil. Alguns dados importantes da atua¢do da empresa
no Brasil no ano de 2010 sdo descritos a seguir:

a) Atuagdo em 17 paises;

b) Em 2012 a receita da empresa apresentou um

crescimento de 1.663 bilhGes de euros;
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¢) Desde o ano 2000, a empresa multiplicou por
trés o nimero de funciondrios, passando de
40.324 para 152.000;

d) Hoje é um dos principais empregadores nos pa-
ises em que atua;

e) Administra operacdes em todos os niveis de
complexidade e tamanho;

f) Possui mais de 500 clientes de diversos setores
em todo o mundo;

g) E a terceira maior empresa de Contact Center
do mundo;

h) E lider nos paises de idioma hispano-portugués.

3.2. Metodologia empregada no projeto

Para a elaboracgdo deste artigo, foi analisado o in-
dice de sucesso de projetos de manutengdo de software
entre os anos de 2008 e 2012, antes e ap6s o emprego de
novas técnicas de gerenciamento de riscos técnicos.

A questdo de pesquisa descrita nesse trabalho é
abordada por meio da criacdo e avaliacdo de critérios
relacionados aos fatores de risco técnico na drea de ma-
nutencdo de software, conforme procedimento explicita-
do a seguir. Neste sentido, foram levantados dados pri-
mdrios e secunddrios de projetos de manutengdo de sof-
tware por meio de andlise documental e através do mé-
todo de observacao.

No processo de levantamento de informagdes foi
utilizado o acesso a documentos (base histérica de pro-
jetos) para a coleta de dados. Com acesso as informa-
¢oes, foi possivel efetuar uma andlise detalhada dos pro-
jetos de manutencdo de software e quantificar os indices
de projetos com desvios de prazos em relacdo ao plane-
jado.

A andlise dos dados apontou que os principais mo-
tivos dos desvios e dos cancelamentos dos projetos eram
causados pela baixa precisdo das estimativas de manu-
tengdo das atividades. Do ponto de vista do risco técnico,
o processo de estimativa de prazo afeta diretamente as
medidas de desempenho para uma determinada ativida-
de. Assim, a andlise destes fatores, que consiste na prin-
cipal contribuicdo deste trabalho, partiu do pressuposto
de que a melhoria na gestdo do risco técnico tem impacto
positivo na melhoria dos indices dos projetos cancelados
ou com desvios de prazo em relacio ao planejado.

4. Discussao dos Resultados

4.1 Problemas enfrentados pela Empresa

No inicio de suas atividades, a empresa nao adotava
préticas e ou metodologias em gerenciamento de riscos
técnicos projetos para sua drea de manutengdo de sof-
twares. Rapidamente, com o passar dos anos, houve o

aumento de sua carteira de clientes e projetos. Conse-
quentemente, houve uma crescente necessidade de pro-
fissionaliza¢do na drea em funcdo do aumento das ope-
racdes ligadas a manutencdo de softwares. A rigor, a drea
responsdvel pela manutencdo de softwares cresceu no
ritmo da empresa, mas de forma desorientada, sem em-
prego de profissionais dedicados e sem um a adogdo de
processos de gerenciamento de riscos definidos.

Para suprir a necessidade de mao-de-obra de seus
projetos, que crescia velozmente, estagidrios, inclusive
de outras dreas da empresa, foram contratados para atua-
rem na manutengdo dos projetos.

Adicionalmente, ndo havia um gerente dedicado aos
projetos de manutencdo de software. O mesmo gestor era
responsével pelos projetos de infraestrutura, atendimento
a clientes e a manutencdo de soffwares. Recursos eram
alocados aos projetos respeitando apenas a regra de dis-
ponibilidade. Profissionais e técnicos com maior tempo
livre eram designados aos projetos.

O processo de documentacdio era precdrio. As in-
formagdes coletadas durante todo o ciclo de vida dos
projetos ndo eram armazenados em uma base histdrica, a
ser utilizada como fonte de pesquisa em projetos futuros.
Com isso, as estimativas das atividades eram imprecisas
e ndo refletiam o tipo de operacdes realizadas na drea de
manutencdo de soffwares, uma vez que eram mensuradas
por profissionais sem a competéncia profissional neces-
sdria e sem a adocdo de metodologias consagradas.

Em muitas situagdes, estagidrios recém-contratados
para atender a equipe de manuten¢do de softwares, eram
alocados. As estimativas eram obtidas com base em cri-
térios subjetivos na mediada em que a duragdo das ativi-
dades e sues respectivos orcamentos eram definidos de
forma ad hoc, sem emprego de técnicas con.

Como resultado, verificava-se grande quantidade de
projetos com atividades superestimadas em termos de
prazo e custo.

O gerenciamento de riscos técnicos carecia de em-
prego de técnicas de monitoramento e controle uma vez
que eram de responsabilidade do gerente técnico da drea
acarretando em recorrentes alteragdes nas datas de en-
trega e ou cancelamentos.

Em suma, o processo de crescimento da drea de
manutengdo de softwares se processou em meio a:

= Auséncia de processos estruturados nas dreas de
gerenciamento de projetos;

= Caréncia de recursos humanos qualificados

= Alocacgdo de pessoal com baixo nivel de qualifi-
cacdo técnica e em projetos;

= Uso de estimativas sem uso efetivo de metodolo-
gias e obtencdo de estimativas confidveis de
duracdo das atividades;

= Falta de utilizacdo de metodologia de apoio na
prética de manutencao de softwares.
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4.2 Procedimentos adotados pela Empresa

Diante do grande nimero de projetos com desvios
de prazos e cancelados, a empresa resolveu adotar a uti-
lizacdo de um conjunto de préticas para diminuir a inci-
déncia desses projetos. Como era evidente que a drea de
manuten¢do de softwares ndo possuia um gerente dedi-
cado, as areas de infraestrutura, atendimento a cliente € a
de manuten¢do de softwares ganharam cada uma, gesto-
res dedicados. O novo gestor da drea de manutencdo de
software, por exemplo, reconheceu a pouca maturidade
profissional de sua equipe e promoveu a contratacdo de
profissionais com maior experiéncia e competéncia que
os atuais da época. O processo de estimativa das ativida-
des que, via de regra, era sempre superestimada ou eram
estimadas com um valor pouco provavel para sua execu-
¢do. Também havia a percepcdo de que tais atividades
ndo eram monitoradas e controladas ao longo do ciclo de
vida do projeto. Com efeito, o novo gestor adotou um
conjunto de novas préticas pela equipe de manutenc¢do de
software, com o objetivo de minimizar o indice de pro-
jetos com desvios de prazo e cancelados. A primeira pra-
tica a ser adotada foi em relacdo a alocacdo de recursos
de acordo no o nivel de maturidade profissional do re-
curso em relagdo a criticidade do projeto.

Estagidrios recém-chegados a equipe ndo atuavam
sozinhos em projetos, eles passaram a acompanhar o
profissional mais capacitado pela execucdo das tarefas.
Recursos de maior maturidade profissional eram aloca-
dos em projetos de criticidade mais alta, em contraparti-
da, os de menor competéncia em projetos de menor criti-
cidade. Assim, as estimativas de atividades dos projetos
passaram a serem mais assertivas, ao invés de intuitivas,
passaram a ser estimadas levando-se em consideragdo
sua criticidade, sua defini¢do de escopo e a pesquisa de
estimativas similares de projetos anteriores dentro de
uma base histérica. Resumidamente, os seguintes fatores
foram adotados pela empresa com o objetivo de melhor o
indice de projetos bem-sucedidos em relagdo ao desvio
de prazo:

= Gerente dedicado e aumento o controle e monito-
ramento das atividades dos projetos de manu-
tencdo de software;

= Contratacdo de mdo-de-obra com maior nivel de
experiéncia profissional;

= Adocdo de boas praticas para o processo de ma-
nutencdo de softwares;

= Criacdo e utilizagdo de uma base histérica de pro-
jetos como apoio a estimativas de projetos fu-
turos.

5. Analise dos Resultados

Para a elaboracdo deste estudo, foram utilizados
projetos de manutencdo de software, durante o periodo

de janeiro de 2008 até dezembro de 2012. Procurou-se
analisar o indice de projetos com desvios de prazo em
relacdo ao planejado e procurou identificar os fatores de
riscos técnicos que impactavam diretamente este indice.
Entre os anos de 2008 e 2009, a empresa foco deste es-
tudo ndo adotava praticas ou metodologias estruturadas
para sua drea de manutencao de softwares.

O resultado era que a quantidade de projetos atra-
sados era proxima ao dobro da quantidade de projetos
entregue na data acordada. No ano de 2008, o niimero
dos projetos entregues dentro do prazo estipulado no
acordo de servico entre cliente e solicitante era de 66,6%
e de 33,4 % para os atrasados. Em 2009, estes indices
foram de 68,4% para os projetos entregues dentro do
prazo e de 31,6% para os projetos que sofreram atrasos.

A partir do ano de 2010, a empresa passou a utilizar
algumas préticas gerenciais como apoio aos processos de
manutencdo de softwares com o objetivo de minimizar o
indice de projetos entregues fora do prazo acordado e
maximizar o indice de projetos entregues no prazo. Pro-
cedimentos como um processo de gerenciamento de pro-
jetos de manutencdo de software mais efetivo, o processo
de alocacdo de recurso nas atividades levando-se em
consideracdo a complexidade do projeto além de respei-
tar nivel de maturidade doO profissional. Em relagdo a
estimativa de atividades, a empresa passou a utilizar de
uma base histérica contendo estimativas de projetos de
manutengdo de softwares anteriores.

Com a utilizagcdo pela empresa das novas praticas
de estimativas de atividades, alocacdes de recursos e um
processo de gerenciamento de projetos mais efetivos, tais
indices foram reduzidos a partir do ano de 2010. Como
resultado, em 2011, o indice de projetos entregues dentro
prazo foi de 70,4% e o indice de projetos com desvios de
prazo ficou em 29,6%. Em 2012, estes indices ficaram
em 75% e 25% respectivamente.

A Figura 1 demonstra a quantidade de projetos
concluidos dentro do prazo acordado em relacdo aos
projetos entregues fora do prazo, durante o periodo de
2008 a 2012.
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Figura 1 — Relacao de projetos entregues dentro do prazo
acordado e projetos entregues fora do prazo acordado
Fonte: Elaborado pelos autores
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6. Consideracoes Finais

A literatura especializada como Boehm e DeMarco
(1997), Tao (2008) e Pressman (2006) apontam que as
caracteristicas de operacdo da inddstria (marcadas pela
producdo sob encomenda, foco no desenvolvimento e
énfase no ciclo de vida do produto) juntamente com a
complexidade, robustez e emergéncia na implantag¢do dos
projetos exigem grande esfor¢co nos processos gerencia-
mento, particularmente competéncias ao processo de
planejamento.

Ao resgatar as principais caracteristicas de projetos
de manutengdo de softwares apontadas pela literatura, o
relato técnico apontou os principais aspectos do risco
técnico, particularmente em relacdo a estimativas de
prazo.

Nesse contexto, falhas ou ineficiéncias na defini¢dao
dos objetivos do projeto, a falta de detalhamento de ati-
vidades, erros de estimativa e aloca¢do ineficiente dos
recursos empregados, sdo fatores de risco que devem ser
contornados. Entre outras causas, a litera tura aponta que
esses fatores tendem a ocorrer devido a falta de conhe-
cimento do risco técnico por parte dos envolvidos no
planejamento do projeto.

A rigor, quanto maior o gap de conhecimentos do gestor
em relacdo ao contexto de manutencdo de softwares,
maior o risco prazo e de orcamento A falta de certas ha-
bilidades (conhecimentos técnicos, capacidade de defi-
nicdo de requisitos, competéncias em gestdo, definicao
de critérios de priorizacdo, etc.) implica em maior grau
de exposi¢do a riscos. Embora os resultados apresentados
no relato sejam preliminares e demandem um aprofun-
damento acerca dos processos implementados na gestdo
dos empreendimentos levados a cabo pela empresa, ha
indicios de que, além da adog¢@o mais efetiva de praticas
de gerenciamento de projetos, a alocacdo de recursos
humanos dedicados, respeitando seu nivel de maturidade
profissional em relacdo ao nivel de complexidade de
cada projeto, contribuiram para a melhora na perfor-
mance. O uso de dados histéricos de projetos similares,
como apoio no processo de obtenc¢do de estimativas de
atividades, aliado ao emprego de profissionais experien-
tes na empresa, contribui para a conformacdo de um ce-
ndrio favordvel. Finalizando, o Quadro 1 apresenta a
sintese da discussdo referente aos fatores de riscos téc-
nicos que impactava diretamente o indice de projetos
com desvios de prazo em relacdo ao prazo acordado
apresentados anteriormente (Figura 1).

Fatores empregados

Periodo anterior a 2010

Periodo posterior a 2010

Alocacao de recursos
qualificados em atividades | e

Recursos com pouca experiéncia
vivéncia no
manuten¢do de softwares e
alocados em projetos respeitando

apenas a disponibilidade de cada

Contratacdo de recursos com
maior experi€ncia profissional e
alocagdo de recursos em projetos
de acordo com o nivel de
criticidade do projeto em relagao
nivel de  maturidade

profissional do recurso.

ambiente de

um. | ao

Utilizagdo de técnicas de
gerenciamento de projetos mais
efetiva

projetos

O gestor ndo era dedicado a

software e era divido em trés

Gestor dedicado aos projetos de
manutengao de software,
aumentando o controle e

monitoramento das atividades.

manutengcdo de

dreas da empresa.

Construgc@o de base historica de | As

licoes aprendidas e as

Armazenamento de estimativas e

projetos anteriores

estimativas de projetos ndo eram
armazenadas.

caracteristicas de projetos em
uma base histérica para apoio a
novos projetos.

Uso de técnicas para a estimativa
e manutencdo de softwares

Estimativas baseadas na opinido
do profissional alocado no
projeto, levando-se em
consideracdo o tempo que ele
mesmo supostamente gastaria

para executar a tarefa.

Utiliza¢do de base histérica para
apoio a estimativa de atividades
e uso de boas praticas de

manuten¢do de software.

Quadro 1 - Fatores de risco técnico na area de desenvolvimento de software da empresa em estudo.
Fonte: elaborado pelos autores.
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Em um contexto geral, ndo ficou evidente e ndo foi
estudado se outros fatores, tanto de origem técnica ou
organizacional, como a defini¢do dos requisitos do cli-
ente ou a priorizacdo de projetos, influenciaram na vola-
tilidade do indice de projetos com desvio de prazo. Desse
modo, sugere-se a abordagem desses fatores para novos
estudos e pesquisas relacionados ao processo de manu-
tencdo de softwares.
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