Pontificia Universidade Catolica de Goias
Programa de Mestrado em Engenharia de Producgéo e Sistemas

DESENVOLVIMENTO DE UMA FERRAMENTA
PARA CONTROLE DAS OPERACOES DE
SERVICOS DE IMPLANTACAO DE SOFTWARE DE
GESTAO EMPRESARIAL

Richard Antoni Telles

2016



DESENVOLVIMENTO DE UMA FERRAMENTA PARA CONTROLE
DAS OPERACOES DE SERVICOS DE IMPLANTACAO DE

SOFTWARE DE GESTAO EMPRESARIAL

Richard Antoni Telles

Dissertagdo de Mestrado apresentada ao
Programa de Pés-Graduagdo em
Engenharia de Producédo e Sistemas da
Pontificia Universidade Catolica de
Goids, como parte dos requisitos para
obtencdo do titulo de Mestre em
Engenharia de Produgéo e Sistemas.

Orientador: Ricardo Luiz Machado, Dr.

Goiania — Goias
Marco de 2016



Dados Internacionais de Catalogacao da Publicacao (CIP)

(Sistema de Bibliotecas PUC Goias)

o EEy

STRICTO

Goianla,

3. Boftware

istragdo. I.Machado,

CDU: Ed. 2007 —— 004.4"2(043)




DESENVOLVIMENTO DE UMA FERRAMENTA PARA CONTROLE
DAS OPERACOES DE SERVICOS DE IMPLANTACAO DE
SOFTWARE DE GESTAO EMPRESARIAL

Richard Antoni Telles

Esta dissertacéo foi julgada adequada para obtencao do titulo de Mestre em

Engenharia de Produgcdo e Sistemas, e aprovada em sua forma final pelo

Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia de Producédo e Sistemas da

Pontificia Universidade Catolica de Goias em fevereiro de 2016.

Banca Examinadora:

Prof. Ricardo Luiz Machado, Dr.
Coordenador do Programa de Pés-Graduagdo em
Engenharia de Producgéo e Sistemas

Prof. Ricardo Luiz Machado, Dr.
Orientador — PUCGO

Prof.2 Eliane Moreira Sa de Souza, Dra.
Universidade Federal de Goias - UFG

Prof. Antonio Pasqualetto, Dr.
Pontificia Universidade Catoélica de Goias — PUCGO

Goiania — Goias
Marco de 2016



DEDICATORIA

Este trabalho € dedicado a minha esposa, Valéria
Telles, aos meus pais Antonio Telles e Nivea Telles.
Muito obrigado pelas contribuigdes, confianca,

ensinamentos e apoio durante toda a minha vida.

Dedico ainda, a todos os educadores e consultores

deste pais!



Vi

AGRADECIMENTOS

Aos amigos e familiares que, direta ou indiretamente, contribuiram para a

construcao desta dissertacao.

Ao meu orientador professor Dr. Ricardo Luiz Machado, principalmente por

acreditar na minha competéncia e persistir quando eu queria desistir.

Aos professores e ao secretario Ernani do curso de mestrado de Engenharia de
Producao da PUC Goias, aos professores convidados da banca examinadora de
qualificacao e defesa, por suas contribui¢cdes para a melhoria da qualidade deste
trabalho.

Aos alunos e companheiros do curso de Mestrado em Engenharia de Producéao
e Sistemas — MEPROS, turmas de 2014 e 2015.

Aos companheiros e colaboradores Douglas Gouthier e Talles Airan.

A Régia e ao empreendedor Rodrigo Jesuino.

Aos meus lideres, pares e liderados na empresa Totvs, onde desenvolvi a maior
parte de minha carreira, em especial ao professor e empresario Geraldo Magela,
MSc, que proporcionou oportunidade e conhecimento, e ao empresario Luciano

Lacerda, pelo incentivo e apoio aos meus estudos.

Agradeco a Fundacao de Amparo a Pesquisa do Estado de Goias — FAPEG por

viabilizar e financiar meus estudos e pesquisas.

Agradeco pela luz de inspiracéo e forga divina recebida, permitindo-me concluir
este trabalho.



Vii

“Vocé nunca sabe que resultados virdo da sua acdo. Mas se
vocé ndo fizer nada, ndo existirdo resultados”. - Mahatma Gandhi.



viii

RESUMO

Esta pesquisa teve como objetivo desenvolver uma ferramenta para
automatizar o processo de auditoria. A partir da leitura de um banco de
dados de um software de gestdo empresarial integrado - ERP, objeto de
estudo desta pesquisa, foram aplicadas as regras de auditoria
previamente definidas e o resultado é que a ferramenta apresentou as
falhas do software, seja por inconsisténcias de parametrizacao, fruto de
uma inadequada implantacdo do software, seja por inconsisténcias das
operacdes realizadas pelos usuarios finais, fruto de uma inadequada
orientacdo ou por falta de treinamento no processo de operacdo do
software. Com as informacbes das nao-conformidades geradas pela
ferramenta de auditoria, pode-se tomar decisbes de correcdo sobre a
causa raiz das falhas apontadas e consequentemente melhorar as
operacdes do software de gestao.

A ferramenta apresentou maior eficiéncia no processo de auditoria e
melhor eficacia no controle das operacdes realizadas em um software de
gestao empresarial, objeto de estudo da pesquisa. A partir dos resultados
desta pesquisa, as empresas produtoras ou empresas usudarias deste
software ERP poderéo utilizar a ferramenta de auditoria desenvolvida para
implantar melhorias no processo de gestdo das operacoes realizadas no
software ERP.

A ferramenta permite ainda reduzir o custo operacional de auditoria e
minimizar os riscos para o negécio. Além disso, a ferramenta é facil de

utilizar, e ndo requer conhecimentos técnicos do usuario final.

Esta pesquisa utilizou o método conhecido como Design Science
Research (DSR) ou Pesquisa para Avanco da Ciéncia, método de
pesquisa que tem como objetivo desenvolver o conhecimento geral valido
para apoiar a concepcao de solugdes para problemas de campo,
utilizando uma abordagem de pesquisa voltada para criagcdo de um novo
artefato.

Palavras-chave: ERP, ferramenta de auditoria, sistema de gestao,

software de gestdo empresarial, planejamento dos recursos empresariais.



ABSTRACT

The research aimed to develop a tool to automate the audit process. From
the reading of a database of an integrated business management software
- ERP, object of study of this research were applied previously set auditing
rules and the result is that the tool presented the software failures, either
by parameterization inconsistencies, the result of an improper deployment
software, either by inconsistencies of operations by the end users, the
result of inadequate guidance or lack of training in software operation
process. With the information of nonconformities generated by the audit
tool, you can take corrective decisions about the root cause of the failures
identified and consequently improve the management software
operations.

The tool presented greater efficiency in the audit process and improved
effectiveness in control of the operations in a business management
software, the research object of study. From the results of this research,
software house companies or companies using the ERP Software can use
the audit tool developed to implement improvements in the management
process of transactions in the ERP Software.

The tool also allows you to reduce the operating cost audit and minimize
business risks. Furthermore, the tool is easy to use, and requires no
technical knowledge from the end user.

This research used the method known as Design Science Research
(DSR), the research method that aims to develop the valid general
knowledge to support the design of solutions for field problems, using a
focused research approach to creation a new artifact.

Keywords: ERP, audit tool, management system, enterprise management

software, enterprise resource planning.
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1 INTRODUCAO

O mercado dos softwares Enterprise Resource Planning ou de
Planejamento dos Recursos Empresariais (ERP), vive um momento de
guestionamento quanto aos seus reais beneficios. Estudos acerca destes
softwares, também conhecidos como softwares de gestdo empresarial ou
sistemas integrados, apontam falhas em construcdo em uso, tais como: na etapa
de concepcao, na etapa de desenvolvimento e de testes, durante o processo de
implantagédo e de operacao, conforme mencionado na reviséo bibliografica.

Complementar a estes estudos, ha pesquisas que buscam melhorar
a taxa de sucesso dos projetos e operacdes dos softwares de gestdo. Estas
propostas tanto sdo voltadas para a prevencao de problemas, com énfase nas
empresas prestadores de servicos de desenvolvimento e implantacdo do
software, ao qual denominam-se processos de retaguarda, quanto sao voltadas
para a correcdo de problemas, com énfase nas empresas usuarias dos
softwares, ao qual denominam-se processos de linha de frente.

As iniciativas para melhoria dos softwares podem ser dividas em 3
grupos:

— O primeiro grupo é voltado para melhorar o desempenho do
desenvolvimento de software, através das pesquisas na area
de Engenharia de Software e os modelos de qualidade de
software MPS.BR e CMMI;

— O segundo grupo € voltado para melhorar o desempenho do
projeto de implantacdo, transicdo e manutencédo do software,
através dos métodos de gerenciamento de projetos PMBOK e
Scrum e os guias de Governanca de TI: ITIL e COBIT;

— O terceiro grupo € voltado para corrigir os problemas
detectados durante o processo de operacdao, sendo que a
operacao do software é um conjunto de operagdes de servigos
dentro das organizagdes, geralmente cobertos por modelos e
processos de qualidade, tais como os modelos IEC/ISO.

Estas iniciativas discutem amplamente mecanismos sobre o que fazer

e como fazer para melhorar o software e suas operagoes.
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Um momento critico dos projetos de desenvolvimento e implantagédo
de software, é quando este software entra em plena operacao, processo este
conhecido como transi¢cdo. Uma transicdao mal planejada ou mal executada pode
gerar traumas durante a existéncia do software na empresa.

As consequéncias das falhas ocorridas, sejam elas detectadas
imediatamente ou depois de um certo tempo de uso, acabam ficando a cargo da
empresa contratante do software, incluindo os prejuizos de uma operacao
executada indevidamente ou de uma operacao nao executada por impedimento
do software.

A correcédo das falhas de operacdes, geralmente sdo detectas por
medicao dos resultados ndo esperados, oriundo de acompanhamento e extracao
de dados armazenados em um banco de dados utilizado pelo software. Este
processo de avaliacdo da qualidade dos dados armazenados acontece através
de auditorias internas ou por contratacdo de empresas de auditorias.

A auditoria € um processo de avaliagdo que requer 0 manuseio de um
grande volume de dados e muitas vezes com onerosos custos. O processo de
auditoria é repetitivo, detecta problemas recorrentes e comuns entre diversas
organizagoes.

A questdo-chave é:

— Através de uma ferramenta autbnoma de auditoria, € possivel
analisar a qualidade das informacdes geradas por um software
de gestao empresarial - ERP?

1.1 Objetivo do trabalho

O objetivo principal deste trabalho € desenvolver uma ferramenta para
controlar as operacdes de um software de gestdo empresarial, quando este esta
em plena utilizacdo, verificando a qualidade dos dados armazenados e das
informacgdes processadas em seu banco de dados.

A ferramenta proposta fara o controle das operacbes realizadas,
apontando as falhas provocadas tanto por parametrizagcdo inadequada do
software quanto por operacgao indevida realizada pelos usuarios finais.

A ferramenta proposta fara a automatizacdo dos processos de
auditoria para melhorar o resultado das operagdes do software minimizando
suas falhas.
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Os objetivos especificos desta pesquisa sao:

— Identificar e desenvolver recursos que propicie a automacao
dos processos de auditoria para agilizar a identificagcdo de
falhas de softwares de gestao;

— Pesquisar e apresentar os modelos de operacbes para
empresas de servicos de Tecnologia da Informacdo — TI,
conhecidos como frameworks de TI.

1.2 Justificativa

De um lado, estdo as empresas fabricantes de software que utilizam
Engenharia de Software, modelos e métodos padrées de mercado, capazes de
prevenir as falhas de seus softwares. Do outro lado, estdo as empresas de
auditoria ou as areas de auditorias internas das empresas usuarias dos
softwares de gestdo, que utilizam técnicas e ferramentas para analisar a
conformidade das informacdes geradas, a fim de corrigi-las.

O trabalho de auditoria onera tempo e custos imprevisiveis, dada a
quantidade de informacdes a serem analisadas. Ele consiste em analisar as
informagdes geradas por diversas operagdes, podendo destacar as operagdes
dos processos compra de materiais, dos processos de producédo e venda de
produtos, das obrigagdes legais e tributos apurados, das informacdes gerenciais,
dos indicadores econdmicos e financeiros, e dos demais indicadores de
desempenho do negécio. As auditorias também cruzam informagbes para
detectar possiveis fraudes, acées por danos morais e atividades que possam
colocar o negdcio em risco operacional.

As empresas fabricantes de software n&do trabalham em conjunto com
as auditorias, 0 que acaba gerando uma perda de conhecimento sobre as falhas
mais comuns identificadas nas auditorias, para que sejam documentadas,
analisadas e evitadas nos préximos projetos de implantacéo de seus softwares.

Diante do exposto, surgiu a necessidade de criar uma ferramenta que
automatize o processo de auditoria, analisando as informag¢des geradas pelo
software, armazenando os registros ndo-conformes em um banco de dados para
que as falhas detectadas possam ser listadas a qualguer momento.

Para desenvolvimento da pesquisa, foi utilizado o método Design
Science Research (DSR), método aderente a pesquisa de campo voltado para

criagdo de um novo artefato, ao qual € detalhado na se¢éo 3.
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1.3 Estrutura do trabalho

Este trabalho esta dividido em 5 capitulos:

O primeiro capitulo fez uma introdugéo sobre a problemética
dos softwares de gestédo, delineando o objetivo da pesquisa e
a justificativa para o desenvolvimento da dissertacao;

O segundo capitulo trata da revisao bibliografica que abrange
os temas sobre operagdes de servicos, sobre as operacdes de
servicos de TI e principalmente sobre os modelos de
referéncias utilizados em tecnologia da informagéao, tais como
CMMI, COBIT, ITIL, ISO/IEC 20000, MPS.BR, PMBOK, Scrum,
IT Lean. Na sequéncia, o capitulo trata sobre os softwares ERP
e suas falhas;

O terceiro capitulo descreve o método de pesquisa utilizado
para resolver o problema que é a DSR - Design Science
Research;

O quarto capitulo apresenta o desenvolvimento do trabalho que
tem como objetivo apresentar o protoétipo da ferramenta, como
ela foi construida, e os resultados proporcionados pela
ferramenta;

O quinto capitulo apresenta os resultados e conclusdes da

pesquisa de dissertacao.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A revisao bibliografica faz com que o pesquisador tenha que revisar o
conhecimento existente sobre o assunto ao qual o problema esté relacionado,
evitando inclusive que seu trabalho seja uma repeticao de trabalhos ja existentes
(CAUCHICK MIGUEL et al., 2012).

Este capitulo busca contextualizar as bases conceituais de operacoes
de servicos, de operacgdes de tecnologia da informacgéo e de softwares de gestao
empresarial e suas falhas, e sobre as solugbes de auditoria assistidas por
software. Estas bases relacionadas a classe de problemas sobre as falhas dos
servicos de implantacdo de softwares de gestdo e de operacgdes destes
softwares, caracterizam-se como uma area interdisciplinar.

A area interdisciplinar amadureceu nos ultimos anos e pesquisadores
de diversas origens, como Ciéncia da Computagdo, Ciéncia Cognitiva,
Engenharia, Tecnologia da Informacao, Comportamento Organizacional, Gestao
de Recursos Humanos, marketing e operacdes de investigacéo, tém contribuido
para o entendimento sobre o servico (CAUCHICK MIGUEL et al., 2012).

2.1 Operacoes de Servicos

Os servigos sdo atos, processos e desempenho, uma experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o
papel de coprodutor, ou seja, € uma ocorréncia ou processo que é criado e
consumido simultaneamente. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011; SASSER
et al., 1978; ZEITHAML; BITNER, 1996).

De acordo com Cobra (1986), o servico € como uma mercadoria
comercializavel isoladamente, ou seja, um produto intangivel que nao se pega,
nao se cheira, ndo se apalpa, ndo se experimenta antes da compra, mas permite
satisfacbes que compensam o dinheiro gasto na realizacdo de desejos e
necessidades dos clientes.

O conhecimento, a experiéncia, a motivacao e até a honestidade do
cliente também afetam diretamente o desempenho do sistema de servigos.
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

Em servigos, 0s insumos sao os proprios clientes e 0s recursos séo
os bens facilitadores, a mao de obra dos funcionarios e o capital sob o comando

do gestor. Para funcionar, o sistema de servicos deve interagir com os clientes
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como se estes fossem participantes do processo, considerando que os clientes

aparecem conforme sua prépria vontade e conforme demandas Unicas. Alguns

autores destacam as principais caracteristicas que distinguem as operacoes de
servicos das operagcdes de manufatura (BERRY; PARASURAMAN, 1991;
GRONROOS, 1994; SCHMENNER; SWINK, 1998; BATESON; HOFFMAN,
2001; LOVELOCK; WRIGHT, 2006; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

As principais caracteristicas de servicos e que comumente s&o

citadas pelos autores acima citados sao:

Simultaneidade: servicos ndo podem ser estocados, pois sao
criados e consumidos simultaneamente. Isto impede que se
apligue a mesma estratégia da industria manufatureira de
confiar nos estoques como um pulmdo para absorver
flutuagbes na demanda. No caso dos servigos, isso € obtido
por meio da espera do cliente;

Perecibilidade: um servico € uma mercadoria perecivel, pois
como nao pode ser estocado, ele é perdido para sempre se
nao for usado;

Intangibilidade: servigos sao ideias e conceitos; produtos séo
objetos. Por isso, inovacdes em servicos ndo sao patenteaveis.
A natureza intangivel dos servicos € um problema para os
clientes. Ao escolher um produto, o consumidor é capaz de vé-
lo, senti-lo e testar seu desempenho antes da compra. Em
servicos, o cliente precisa confiar na reputacdao da empresa;
Heterogeneidade: A natureza intangivel dos servicos e a
participagao do cliente no sistema resultam em uma variagao
dos servigos de cliente para cliente. O desenvolvimento de
padrbes e de treinamento dos empregados em procedimentos
apropriados € a chave para assegurar a coeréncia no servigo
fornecido. Como é dificil monitorar a producdo de cada
empregado, os clientes desempenham um papel importante no

controle da qualidade emitindo opinides.

De acordo com Gianesi e Corréa (1994), é importante reconhecer as

caracteristicas distintivas e compreender as especificidades do servigo.
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2.1.1 O Modelo de Operacoes de Servicos

O modelo de operagdes de servigos é caracterizado de acordo com o
grau de contato com o cliente, pois 0s servicos precisam da presenca dele ou de
alguma forma de iteracao, para que constitua o consumo do servico. O projeto
do servico dependera do foco das atividades da operacao, se focado no front
office ou linha de frente ou focado no back room ou retaguarda (GIANESI;
CORREA, 1994; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011; JOHNSTON; CLARK,
2012).

Para Silvestro et al. (1992), os servicos sao classificados de acordo
com 6 dimensbes, como mostra a Figura 1, sendo: foco em pessoas ou
equipamentos, grau de contato com o cliente, grau de personalizacao do servico,
grau de autonomia dos funcionarios, foco no produto ou processo e fonte de
valor adicionado linha de frente ou retaguarda.

Figura 1: Classificacao dos processos de servico

Enfase em:

pessoas Servigos profissionais

. front office + Assisténciatécnica

. processo + Banco (pessoa juridica)

Alto grau de: * Consultoria

. contato +  Servigo Médico . .

. personalizagéo \ ) Loja de servigos

. autonomia Varejo em geral

* Banco (pessoa fisica)
* Restaurantes

Enfase em: Hotelaria

. equipamentos ! Servigcos em massa

. back room | . .
produto + Varejo de revistas

Baixo grau de: * Transporte urbano

. contato + Cartao de Crédito

. personalizagéo » Comunicagées

. autonomia

Numero de clientes processados por dia em uma unidade tipica

Fonte: adaptado de Silvestro et al. (1992)

Quanto maior o grau de contato com cliente, maior sera o grau de
participacao do cliente no processo, o grau de personalizagdo do servigo, o grau
de autonomia dos funcionarios para atender aos clientes (SILVESTRO et al.,
1992).

Identificar o tipo de servico que sera oferecido e o quadrante que
empreendimento pertence é importante para que se possa efetuar o desenho ou
projeto do servico e o gerenciamento do servico ou entrega do servigco
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).
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Schemenner (1999) propés uma matriz de processo de servigos,
conforme mostra a Figura 2, classificando-os a partir de duas dimensdes: o eixo
vertical avalia o grau de intensidade de trabalho, razao entre o custo da mao de
obra e o custo de capital. O eixo horizontal mede o grau de interagdo com o

cliente e o grau de customizacao.

Figura 2: Matriz de processos de servi¢os

Grau de interagdo e customizagao
Baixo Alto

Fabrica de Servigos: Loja de Servigos:
o e Companhias aéreas ¢ Hospitais
% £ | » Transportadoras * Mecanicas
'@ 3 | « Hotéis ® Outros servigos de manutengao
° e Resorts e recreagdo
°
]
°
(1]
e
2
£ Servigos de massa: Servicos profissionais
é * Varejista * Médicos
s 8- Atacadista » Advogados
g < | ¢ Escolas ¢ Contadores

* Aspectos de varejo dos bancos * Arquitetos

comerciais

Fonte: adaptado de Schemenner (1999)

— As fabricas de servigos oferecem um servi¢o padronizado, com
alto investimento de capital, de maneira semelhante a uma
linha de montagem;

— As lojas de servicos permitem maior customizagdo dos
servi¢cos, mas o fazem em um ambiente de alto capital;

— Os clientes de um servico em massa receberdo um servico
indiferenciado em um ambiente com grande for¢a de trabalho.

— Os clientes de um servigco profissional serdo atendidos
individualmente por especialistas treinados (SCHEMENNER,
1999; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011).

De acordo Johnston e Clark (2012), algumas operagdes concentram-
se fortemente na linha de frente, onde o produto-servigo é realizado com a
presenca do cliente; ja outras organizagdes possuem pouco processamento
direto com o cliente, onde o produto-servico é realizado na retaguarda, conforme

mostra a Figura 3.
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Figura 3: Foco da operagéo na linha de frente x retaguarda

Foco da operagao linha de frente x retaguarda

Linha de Frente Retaguarda
Operacao de servico Operacao de servico

Processo do servig

}

! i
1 1
.! 1

1

I

:. PRODUTO-SERVICO PRODUTO-SERVICO

cliente cliente

* A experiéncia do cliente é * A experiéncia do cliente é

significativa,; minima;
* Maior valor agregado na » Maior valor agregado na

linha de frente; retaguarda;
* Incerteza, variabilidade e » Previsibilidade, padronizacéo e

dificil controle. melhor controle.

Fonte: adaptado de Johnston e Clark (2012)

De acordo com Normann (1984), o ponto de contato entre o cliente e
a operagdo de servico é denominado como o momento da verdade. E neste

momento que o cliente vive verdadeiramente a experiéncia do servico.

2.1.2 Processos e Tecnologia em Servicos

Um processo de servigos redne atividades com recursos e é definido
como um conjunto de tarefas ou atividades inter-relacionadas que, juntas, em
uma sequéncia apropriada, entregam o servigo. As operagcdes compreendem
muitos processos inter-relacionados, que processam clientes, informagdes ou
materiais, ocorrendo na presenca do cliente ou longe do cliente, dentro das
organizacoes, fora delas ou dentro da casa do cliente (JOHNSTON; CLARK,
2012).

Reich (1991) classifica trés tipos de processos em servicos:

— Servicos rotineiros  de producdo: envolvem atividades

padronizadas em massa. Sao previsiveis, permitem uma
previsdo de demanda com razoavel precisdo e maior eficiéncia
no controle do processo. Geralmente podem ser armazenados
e transportados;

— Servicos para pessoas: cobrem o0s servicos tradicionais

individuais produzidos para o unico cliente, envolve também

trabalho repetitivo e padronizado, mas com menor frequéncia
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devido a personalizagdo de alguns pacotes de servicos.
Geralmente nao podem ser transportados e armazenados,
absorvem mais recursos porgque processam volumes menores
e podem ndo justificar a automacao;

— Servicos analiticos: sdo os servigos consultivos, de resolucao

de problemas consultivo. E complicado, nao-rotineiro e
individual, envolvem atividades nao padronizadas, geralmente
associadas a um projeto, a uma atividade exclusiva ou a
langamento de novos servigos que posteriormente migrarao
para servigos rotineiros ou repetidos, a medida que o volume
aumenta. Sua previsdo de demanda é mais dificil, os recursos
exigidos sdo incertos e com menor grau de definicdo em termos
de exigéncias.

Poucas organizacdes de servicos, diferentemente das empresas
manufatureiras, empregam engenheiros especializados em servigos ou utilizam
laboratérios de servicos para ajuda-las a desenhar, testar e avaliar seus
processos de servicos (SHOSTACK, 1987).

A execucao correta do processo de manuseio da informacao alimenta
a qualidade da informacéo gerada pelos sistemas de informacéo.

O efeito da tecnologia sobre os processos de negécio, é sentido em
maior grau, nas empresas prestadoras de servicos, onde a tecnologia forma o
componente principal de suas operagdes. O uso de novas tecnologias,
especialmente as tecnologias de informagdes levaram empresas a mudancas
profundas em seus processos (SIDHARTHA; MAHESHKUMAR, 2007).

Para Fernandes e De Abreu (2006), a maioria dos negécios nao se
sustentam o uso da tecnologia. E parte intrinseca e indispensavel para a
operacao das modernas empresas.

Para Johnston e Clark (2012), os servigos sao prestados sempre em
um ambiente ou estrutura que utilize tecnologia e informacao. Os sistemas de
informacéo e o desenvolvimento de tecnologias de facilitacdo da prestacédo dos
servicos serao sempre areas-chave.

As operacgdes de servicos e as operagdes de servicos de Tecnologia
da Informagéo estdo amplamente conectadas:
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“- O crescimento do setor de servicos € impulsionado por
avancos na tecnologia da informagéo, na inovacao e nas
mudancas demograficas que criam novas demandas [...] A
tecnologia da informagdo tem um impacto substancial
principalmente sobre o crescimento dos servigos digitais e
tem criado novas cadeias de valor com novas
oportunidades de negécios na forma de agentes criativos”
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2011, 13).

- A tecnologia e as estratégias de informacao sao
exigéncias centrais para o desenvolvimento de servigos na
maioria das organizagdes. A implementacao de um novo
sistema de informacdo ou a introdugdo de uma nova
tecnologia revolucionaria pode transformar o ambiente
competitivo” (JOHNSTON; CLARK, 2012, 344).

2.1.3 Qualidade e satisfacao do cliente

A satisfacao do cliente esta relacionada com a percepgéao, experiéncia
e resultados do servico em atender suas expectativas, devendo ele ficar
satisfeito. A percepcao esta relacionada com a qualidade esperada do servico.
Se a percepgao do cliente exceder suas expectativas, ele ficara mais do que
satisfeito ou até encantado, mas se sua percepgdo nao atender suas
expectativas, ele pode ficar insatisfeito ou até irritado por situacdes inesperadas
ou falhas (SCHNEIDER; BOWEN, 1999; ZEITHAML; BITNER, 2003;
LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Os clientes geralmente possuem uma expectativa de servico, com
base em suas necessidades, experiéncias passadas, recomendacdes de
terceiros, por acdes de marketing do fornecedor de servicos. E um procedimento
comum, ap6s compra e consumo do servico, a comparacao da qualidade
esperada, com aquilo que realmente receberam (BATESON; HOFFMAN, 2001;
ZEITHAML; BITNER, 2003).

Uma especificacdo ou um desenho inadequado poder resultar em
mau entendimento das expectativas do cliente. Pode ser que os gerentes nao
tenham dedicado tempo suficiente para especificar 0 conceito e a entrega do
servico, podendo apresentar falhas desde o inicio.

Bateson e Hoffman (2001) salientam que os servicos atuam em dois
ambitos, uma esfera visivel ao cliente — o palco; e uma esfera invisivel ao cliente

— 0s bastidores. Quando ocorre uma falha na esfera invisivel, pode nao afetar a
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percepcao do cliente, mas quando um erro ou falha ultrapassa os bastidores e 0
cliente passa a ter contato com a falha, isto leva a insatisfagéo do cliente.

Considere um hotel, tipico servico de hospedagem. Falhas ou erros
nos bastidores podem incluir a lavagédo incorreta de uma toalha, deixando-a
imprépria ao uso, ou o preenchimento incorreto de uma reserva, por exemplo.
Sao erros de processo, ainda nao visiveis ao cliente. No entanto, quando tais
falhas transpassam a dimenséo de visibilidade, o cliente passa a ter contato com
a falha (recebe a toalha inapropriada ou percebe o erro na reserva), fato que
pode resultar na insatisfagéo do cliente (ZEITHALM; BITNER, 2003).

Schweikhart et al. (1993) construiu um quadro de "recuperagao do
servico", como parte de um programa de qualidade que visa alterar as
percepcoes negativas de clientes insatisfeitos. Sao utilizados métodos
classificados como preventivos (tais como garantias ao cliente), psicoldgicos
(tais como desculpas ao cliente ou Carta do CEO ao cliente) e tangiveis (envio
de cesta de fruta ou reembolso).

Informacdes de qualidade e sistemas eficientes de informagéo sé&o
vitais para o sucesso da empresa moderna, independente do segmento da
industria em que a empresa atua (BELL; ORZEN, 2013).

2.2 Operacoes de servicos de TI

As operacodes de servigos de Tl mantém as caracteristicas distintivas
descritas em operagbes de servicos. Consideram-se as classificagcdes de
Silvestro et al. (1992), pois existe em Tl os servicos em massa, as loja de
servigos e 0s servigos profissionais.

As operagbes de Tl podem ser entendidas como um conjunto de
operacdes dedicadas a prover servigos para usuarios de computador, tanto para
clientes internos quanto para clientes externos (FERNANDES; DE ABREU,
2006).

Em geral, o pacote de servicos de Tl € determinado através do
Catélogo de Servicos. O Catalogo de servigos discrimina 0s servigos
disponibilizados aos usuarios, o custo do servigos, o SLA — Service Level
Agreement ou Acordo de Nivel de Servico que determina como e quando o
servico é prestado (OGC, 2011).

O pacote de servicos especificos de software de gestdo estédo
relacionados com os processos de negocios, e se apreenta como uma operagao
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unica. Geralmente é a area principal de negécios da empresa quem define e
especifica os requisitos do negécio para o desenvolvimento do software.

A operacao de processos e sistemas € responsavel por elaborar
projetos, desenvolver sistemas, implantar os sistemas integrados de gestao, pela
manutencdo e atendimento as solicitacbes emergenciais ou solicitacbes de
suporte no nivel especializado ao qual o primeiro nivel de atendimento nao
consegue resolver, projetos de business intelligence ou inteligéncia de negécios,
e outras atividades relacionadas com as aplicagdes. (FERNANDES; DE ABREU,
2006).

2.2.1 0 papel da Tl

O papel desempenhado pela Tl em uma organizacao lider em seu
segmento de atuacdo move-se da eficiéncia e eficacia para a efetividade e a
economicidade em relacao a estratégia de negécio da organizacao, forcando a
implementagdo de um Gerenciamento de Servicos de Tl que leve a
exteriorizagdo da contribuicdo da area de Tl para a geracao de valor para a
organizacao, maximizando o retorno para o negécio dos investimentos (CAPEX)
e das despesas (OPEX) efetuados em Tecnologia da Informacao (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2015).

A cada dia que passa, as organiza¢des tornam-se mais dependentes
da Tecnologia da Informacao a fim de satisfazer seus objetivos estratégicos e
para atender as necessidades do neg6cio em que atuam. Uma area de Tl que
nao considerar os objetivos estratégicos da organizacdo em que se insere,
podera ser uma area de Tl que deseja apenas ser um simples provedor de
tecnologia, haja vista que até mesmo os provedores de tecnologia, atualmente,
tendem a preocupar-se com a estratégia de negécio de seus clientes, condicao
basica para a venda de servicos sob demanda (MAGALHAES; PINHEIRO,
2015).

Os objetivos de aumento de qualidade sao requisitados para que a Tl
possa estar mais orientada ao negécio (CAMPOS; SANTOS, 2012). E cada vez
mais comum o constante alinhamento entre o Planejamento Estratégico e as
areas de Tl dentro das empresas (GOMES; COSTA, 2013). Entretanto, sua
implementagao pode ser dificil e demorada.
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Do lado das empresas corporativas, o Gerenciamento de Servicos de
Tecnologia da Informacao é o instrumento pelo qual a area pode iniciar a adocao
de uma postura proativa em relagdo ao atendimento das necessidades da
organizacao, contribuindo para evidenciar a sua participacdo na geracao de
valor. O Gerenciamento de Servicos de Tl visa alocar adequadamente os
recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo com que a
qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usuarios, evitando-
se a ocorréncia de problemas na entrega e na operagdo dos servigcos de
Tecnologia da Informacao (MAGALHAES; PINHEIRO, 2015).

Do lado da pesquisa académica, ha uma necessidade crescente de
pesquisas e estudos de caso que exploram as questdées em torno do
desenvolvimento, entrega e melhoria dos servicos de Tl nas organizacbes
(MCBRIDE, 2009).

2.2.2 Governanca de TI

ApGs 0 ano 2000, a Gestédo de Tecnologia da Informacao (GTI) obteve
grandes avancos que resultaram na mudanca do comportamento dos
Presidentes e Executivos das empresas. Diversos fatos contribuiram para isto,
tais como, as crises na Asia, no México e na Russia, que ocorreram na segunda
metade da década de 1990; o “Bug do Milénio”; a “Bolha da Internet’, o “Onze
de Setembro”; os escandalos de corrupgao e manipulacdo de informacdes de
grandes empresas (MANSUR, 2007), tais como Enron, WorldCom, Global
Crossing, Xerox e Tyco (FINKELSTEIN, 2007). Esses fatos contribuiram para
gue os investidores comegassem a exigir mais controles e gestao dos riscos dos
seus negécios, e a ferramenta utilizada para suprir tal necessidade é a
Governanga de TI (MANSUR, 2007).

Segundo Weill e Ross (2006), os principais sintomas de uma
Governanca de Tl ineficaz sao:

— A alta geréncia vé pouco valor nos investimentos em TI;

— A TI é frequentemente uma barreira para a implementacao de
novas estratégias;

— Os mecanismos para tomar decisdées de Tl sdo lentos ou
contraditorios;

— A alta geréncia ndo consegue explicar a Governancga de TI;
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Os projetos de Tl frequentemente atrasam e excedem o
orgamento;

A alta gerencia vé a terceirizagdo como um reparo rapido para
problemas de TI;

A governanga muda frequentemente.

A Governanca de Tl ajudou a impulsionar a utilizacdo e atualizacao

dos frameworks ou modelos de gestdo de Tecnologia da Informacgéo. Ela é a

especificacao dos processos decisérios e do modelo de gestdo que determina

as responsabilidades para estimular os comportamentos desejaveis na utilizagao
de Tl (WEILL; ROSS, 2006).

E importante ressaltar que as empresas procuram adotar um modelo
de praticas gerenciais, tais como: ITIL, COBIT, PMBOK, BS7799, ISO9000, para
gerir seus processos de demanda, de operacdes e de ativos de tecnologia da
informacao (RODRIGUES et al., 2009).

Costuma-se incorporar como principais modelos de governanca de Tl
(GAMA; MARTINELLO, 2006; TAROUCO; GRAEML, 2011):

COBIT (Control Objectives for Information and related
Technology ou Objetivos de Controle para Informagdes e
Tecnologia Relacionada);

ITIL (Information Technology Infrastructure Library ou
Biblioteca de Infraestrutura, Tecnologia e Informacgao);
PMBOK (Project Management Body of Knowledge ou Corpo de
Conhecimento em Gerenciamento de Projetos) do PMI (Project
Management Institute ou Instituto de Gerenciamento de
Projetos);

CMMI (Capability Maturity Model Integration ou Modelo de
Maturidade em Capacitacdo — Integracéo);

MPS.BR (Melhoria de Processos do Software Brasileiro), uma
“versao brasileira” do CMMI,

Planejamento BSC for IT (Balanced Scorecard for Information
Technology ou Indicadores Balanceados de Desempenho para
Tecnologia da Informacéo);

Six Sigma (Seis Sigma);
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— Publicagcées ISO/IEC (International — Organization  for
Standardization ou  Organizacdao Internacional para
padronizacao e International Electrotechnical Commission ou

Comissao Eletrotécnica Internacional).

Os modelos de GTI sao frameworks de trabalho, que fazem com que
as atividades se tornem tangiveis e possam ser controladas e rastreadas. A
aplicacao destes frameworks é importante para que a Tl possa entregar servigos
de qualidade e para que possam cumprir a legislacdo em vigor, contribuindo
também para a coleta de evidéncias nas auditorias realizadas periodicamente
nas empresas (GAMA; MARTINELLO, 2006; SANTOS; CAMPOS, 2011).

A aplicacao destes frameworks pode ser feita em conjunto, uns com
outros, ndo sao excludentes. A proposta de Santos e Campos (2001), ilustra
como os modelos podem ser utilizados em conjunto ou separados, conforme

mostra a Figura 4, de acordo com a necessidade e prioridade de aplicagéo.

Figura 4: Relacionamento entre os modelos de Gestao
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Fonte: extraido de Santos e Campos (2011)

O COBIT é um modelo que integra a Governanga de Tl a Governanca
Corporativa, e visa atender aos regulamentos de controle e auditoria da Lei
Sarbanes-Oxley (SOX), criada ap6s as fraudes e escandalos contabeis nos EUA
em 2002 e supervisionada pelo Conselho de Auditores de Companhias abertas
dos EUA (PCAOB) (SANTOS; OLIVEIRA, 2013).
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O PMBOK trata das diretrizes de gestao de Projetos, o ITIL trata das
Diretrizes da Gestao de Servicos e Suporte de TI. A CMMI e o MPS.BR tratam
da Gestao das aplicacoes de software. A ISO 20000 direciona a qualidade dos
servicos de Tl (SANTOS; OLIVEIRA, 2013).

Os principais frameworks de Tl sao detalhados nas secdes a seguir.

2.2.3 CMMI - Capability Maturity Model Integration

O Capability Maturity Model Integration (CMMI) ou Modelo de
Maturidade em Capacitagéo - Integracéo foi proposto inicialmente por Watts S.
Humphrey, a partir das propostas de Philip B. Crosby e desde 1986 vem sendo
mantido e desenvolvido pelo Software Engineering Institute (SEI) da Carnegie
Mellon University (CMU), que integra as melhores praticas no campo da
engenharia de sistemas e de software. O CMMI esta estruturado por meio de um
conjunto de areas de processos relativas a varias disciplinas (gestao de
processos, gestdo de projetos, etc.) distribuidas ao longo de cinco niveis de
maturidade. A intencdo do modelo é melhorar a maturidade das organizagdes
por meio do aumento da capacidade individual e coletiva dos processos (areas
de processos) localizados em cada nivel de maturidade (PINTO et al., 2014, DO
VALLE et al. 2010).

O CMMI é composto de 3 aplicagdes:

— CMMI for Development (CMMI-DEV), voltado ao processo de
desenvolvimento de produtos e servigos;

—  CMMI for Acquisition (CMMI-ACQ), voltado aos processos de
aquisicao e terceirizagao de bens e servigos;

— CMMI for Services (CMMI-SVC), voltado aos processos de
empresas prestadoras de servicos (CMU/SEI, 2010).

O CMMI possui duas representacdes: A representagédo continua e a
representacdo por estagios. Estas representagdes permitem a organizacao
utilizar diferentes caminhos para a melhoria de acordo com seu interesse
(CMU/SEL, 2010).

A representacdo continua possibilita a organizacao utilizar a ordem de
melhoria que atende os objetivos de negécio da empresa. E caracterizado por:
Niveis de Capacidade (Capability Levels):

— Nivel 0: Incompleto (Ad-hoc);

— Nivel 1: Executado;
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Nivel 2: Gerenciado / Gerido;
Nivel 3: Definido;
Nivel 4: Gerenciado quantitativamente;
Nivel 5: Em otimizacao (CMU/SEI, 2010).
representacdo a capacidade é medida por processos

separadamente, onde é possivel ter um processo com nivel um e outro processo

com nivel cinco, variando de acordo com os interesses da empresa. Os niveis

séo estruturados da seguinte forma:

No nivel 1 (um) o processo é executado de modo a completar
o trabalho necessario para a execu¢ao de um processo;

No nivel 2 (dois) é sobre planejar a execucao e confrontar o
executado contra o que foi planejado;

No nivel 3 (trés) o processo é construido sobre as diretrizes do
processo existente, e € mantido uma descricao do processo;
No nivel 4 (quatro) € quando o processo € gerenciado
quantitativamente através de estatisticas e outras técnicas;
No nivel 5 (cinco) o processo gerido quantitativamente é
alterado e adaptado para atender as necessidades
negociais/estratégicas da empresa (CMU/SEI, 2010).

A representacdo continua é indicada quando a empresa deseja tornar

apenas alguns processos mais maduros, quando ja utiliza algum modelo de

maturidade continua ou quando nao pretende usar a maturidade alcancada

como modelo de comparacédo com outras empresas (CMU/SEI, 2010).

A representacao por Estagios disponibiliza uma sequéncia pré-

determinada para melhoria baseada em estagios que nao deve ser

desconsiderada, pois cada estagio serve de base para o préximo. E

caracterizado por Niveis de Maturidade (Maturity Levels):

Nivel 1: Inicial (Ad-hoc);

Nivel 2: Gerenciado / Gerido;

Nivel 3: Definido;

Nivel 4: Quantitativamente  gerenciado /  Gerido
quantitativamente;

Nivel 5: Em otimizacao (CMU/SEI, 2010).
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Nesta representagcdo a maturidade é medida por um conjunto de
processos. Assim é necessario que todos 0s processos atinjam nivel de
maturidade dois para que a empresa seja certificada com nivel dois. Se quase
todos os processos forem nivel trés, mas apenas um deles estiver no nivel dois
a empresa nao ira conseguir obter o nivel de maturidade trés (CMU/SEI, 2010).

Esta representacdo é indicada quando a empresa ja utiliza algum
modelo de maturidade por estagios, quando deseja utilizar o nivel de maturidade
alcancado para comparagdo com outras empresas ou quando pretende usar o
nivel de conhecimento obtido por outros para sua area de atuacdo (CMU/SEI,
2010).

O modelo CMMI (CMMI-DEV) contém 22 4reas de processo. Em sua
representacao por estagios, as areas sao divididas da seguinte forma:

Nivel 1: Inicial (Ad-hoc):

— N&o possui areas de processo.

Nivel 2: Gerenciado / Gerido:

— Gerenciamento de Requisitos- REQM (Requirements
Management);

— Planejamento de Projeto - PP (Project Planning);

— Acompanhamento e Controle de Projeto - PMC (Project
Monitoring and Control);

— Gerenciamento de Acordo com Fornecedor - SAM (Supplier
Agreement Management);

— Medicao e Andlise - MA (Measurement and Analysis);

— Garantia da Qualidade de Processo e Produto - PPQA
(Process and Product Quality Assurance);

— Geréncia de Configuracdo - CM (Configuration Management).

Nivel 3: Definido:

— Desenvolvimento de Requisitos - RD (Requirements

Development);
— Solucao Técnica - TS (Technical Solution);
— Integracao de Produto - Pl (Product Integration);
— Verificagao - VER (Verification);
— Validagao - VAL (Validation);
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— Foco de Processo Organizacional - OPF (Organizational
Process Focus);

— Definicdo de Processo Organizacional - OPD (Organizational
Process Definition);

— Treinamento Organizacional - OT (Organizational Training);

— Gerenciamento Integrado de Projeto - IPM (Integrated Project
Management);

— Gerenciamento de Riscos - RSKM (Risk Management);

— Andlise de Decisao e Resolucao - DAR (Decision Analysis and
Resolution).

Nivel 4: Quantitativamente gerenciado / Gerido quantitativamente:

— Desempenho de Processo Organizacional - OPP
(Organizational Process Performance);
— Gerenciamento Quantitativo de Projeto - QPM (Quantitative
Project Management).
Nivel 5: Em otimizag&o:

— Gestao de Processo Organizacional - OPM (Organizational
Process Management);

— Andlise Causal e Resolugdo - CAR (Causal Analysis and
Resolution) (CMU/SEI, 2010).

2.2.4 MPS.BR - Melhoria de Processo do Software Brasileiro

A MPS.BR € um modelo de melhoria de processos de software que
foi criado em 2003, de acordo com a realidade de empresas brasileiras,
com o objetivo de propor um modelo de processo para alcancar a Melhoria do
Processo de Software Brasileiro (SOFTEX, 2016).

A base técnica para a construgao e aprimoramento deste modelo de
melhoria e avaliacdo de processo de software € composta pelas normas NBR
ISO/IEC 12207 — Processo de Ciclo de Vida de Software, pelas emendas 1 e 2
da norma internacional ISO/IEC 12207 e pela ISO/IEC 15504 — Avaliacdo de
Processo. Uma avaliagdo MPS.BR é realizada utilizando o processo e método
de avaliagdo MA-MPS descritos no guia de avaliacdo (SOFTEX, 2016).

Uma avaliacdo MPS.BR verifica a conformidade de uma
organizagao/unidade organizacional aos processos do MR-MPS. O MPS.BR é
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definido em consonéncia com a norma internacional ISO/IEC 12207, adaptando-
a as necessidades da comunidade de interesse. O MR-MPS-SW foi definido em
conformidade ao CMMI-DEV. Para definicao e revisao do modelo de referéncia
e feita uma ampla consulta a comunidade de implementadores e avaliadores
MPS.BR. A elaboracgéao final é responsabilidade da Equipe Técnica do Modelo
ETM (SOFTEX, 2016).

A MPS.BR esta dividida em cinco componentes (Figura 5): Modelo de
Referéncia para software (MR-MPS-SW), Modelo de Referéncia para Servico
(MR-MPS-SV), Modelo de Referéncia MPS para Gestédo de Pessoas (MR-MPS-
RH), Método de Avaliacdo (MA-MPS) e Modelo de Negocio (MN-MPS). Cada
componente é descrito por meio de guias e/ou de documentos do MPS.BR

(SOFTEX, 2016).
Figura 5: Componentes do MPS.BR
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Fonte: extraido de SOFTEX (2016)

O Modelo de Referéncia MPS para Software (MR-MPS-SW) define
niveis de maturidade que sdo uma combinagdo entre processos e sua
capacidade. A definicdo dos processos segue 0s requisitos para um modelo de
referéncia de processo apresentados na ISO/IEC 15504-2, declarando o
propdsito e os resultados esperados de sua execucgdo. Isso permite avaliar e
atribuir graus de efetividade na execugéo dos processos. As atividades e tarefas
necessarias para atender ao proposito e aos resultados esperados nao sao
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definidas neste guia, devendo ficar a cargo dos usuéarios do MR-MPS-SW
(SOFTEX, 2016).

2.2.5 COBIT - Control Objectives for Information and related Technology

O Control Objectives for Information and related Technology (COBIT)
ou Objetivos de Controle para Informagédo e Tecnologia relacionada surgiu em
1996, como um framework para auditoria e controle de Tl. Na versao 3.0 lancada
em 2000, foi incluida orientagdes para a gestao de TI. A versao 4.0 lancada em
2005, se tornou o framework de governanca de Tl, com a inclusdo de processos
de governanca e conformidade (compliance). E atualmente, sua quinta versao
ou 5.0, é considerada o framework integrador de governanca e de gestao de Tl
corporativa (ISACA, 2014).

O COBIT fornece suas dire¢cdes de governanca de acordo com o
processo de Schwartz-Deming de " PDCA: Plan, Do, Check, Act considerando a
disposicdo de Tl e recursos relacionados, e enfatizando os critérios de
desempenho exigidos. Uma visdao geral do COBIT é apresentada na Tabela 1
(BIN-ABBAS; BAKRY, 2014).

Tabela 1 - Governanca de Tl alvo, processo, recursos e critérios

Alvo: o suporte de Tl aos requisitos de negdcios
O processo (de Deming) Recursos Critério
Nr. Ciclo Descricao dados qualidade
1 | Planejar Planejar e organizar sys Aplicacao Fiduciario (trust)
2 | Fazer Adquirir e implementar tecnologia seguranca
3 | Verificar Entregar e apoio Instalacdes
4 | Agir Monitorar e avaliar pessoas

Fonte: extraido de ITGI (2007).
O modelo conceitual do COBIT é representado em um cubo, cujas
faces se inter-relacionam, conforme apresentado na Figura 6.

No cubo do COBIT, pode-se identificar o alinhamento estratégico que
visa garantir a harmonia entre os objetivos estratégicos da organizacéo e os
objetivos da TI: a entrega de valor, o gerenciamento de riscos, o gerenciamento
de recursos, e o monitoramento do desempenho das atividades de TIl, com o
propésito de garantir o gerenciamento do ambiente (NETO; NETO, 2013).
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Figura 6: Cubo do COBIT

Fonte: extraido de ITGI (2007)

De acordo com ISACA (2014), o modelo do COBIT 5 baseia-se em
cinco principios bésicos, demonstrados na Figura 7, que sdo cobertos
detalhadamente e incluem ampla orientacdo sobre os habilitadores de
governanca e gestao de Tl da organizacao:

Figura 7: Principios do COBIT 5
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Fonte: extraido do Website da ISACA (2014)

— O primeiro principio atende as necessidades das partes
interessadas mantendo o equilibrio entre a realizagdo de
beneficios e a otimizag¢ao do risco e uso dos recursos;
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O segundo principio cobre a organizagdao de ponta a ponta
integrando a Governanca de Tecnologia da Informacao a
governanga corporativa;
O terceiro principio aplica um modelo Unico integrado,
alinhando-se a outros padrdes e modelos importantes
consolidando normas e boas préticas relacionadas a TlI;
O quarto principio permiti uma abordagem holistica de
governanca e gestéo eficiente e eficaz de Tl da organizagéo,
levando em conta seus diversos componentes interligados. O
modelo do COBIT 5 define sete categorias de habilitadores:

o Principios, Politicas e Modelos;

o Processos;

o Estruturas Organizacionais;

o Cultura, Etica e Comportamento;

o Informacéo;

o Servigos, Infraestrutura e Aplicativos;

o Pessoas, Habilidades e Competéncias.
O quinto principio distingui a governanca da gestao, fazendo
uma clara distingdo entre ambos. Essas duas disciplinas
compreendem diferentes tipos de atividades, exigem modelos
organizacionais diferenciadas e servem a propdsitos
diferentes, sendo a governanca geral de responsabilidade do
Conselho de Administracdo e a gestao de responsabilidade do
diretor executivo (CEQO).

Juntos, esses cinco principios permitem que a organizacao crie um
modelo eficiente de governangca e gestdo otimizando os investimentos em
tecnologia da informagédo e seu uso para o beneficio das partes interessadas
(ISACA, 2014).

A familia de produtos COBIT 5 é formada pelos produtos abaixo,

conforme mostra a Figura 8:

COBIT 5 (o modelo);
Guias de habilitadores do COBIT 5, que detalham os
habilitadores de governanca e gestédo, formados por:

o COBIT 5 Habilitador Processos;

o COBIT 5 Habilitador Informacées;



o Outros guias habilitadores (ver em
http://www.isaca.org/cobit).
— Guias profissionais do COBIT 5, que incluem:
o COBIT 5 Implementagéo;
o COBIT 5 para Seguranga da Informacéo;
o COBIT 5 para Risco;
o COBIT 5 para Garantia (Assurance);
o COBIT Programa de Avaliacao;
o Outros guias profissionais (ver em
http://www.isaca.org/cobit).
— Um ambiente colaborativo on-line, que é disponibilizado para

apoiar o uso do COBIT 5.
Figura 8: Produtos da familia do COBIT 5
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Fonte: extraido do Website da ISACA (2014)

O COBIT também esta organizado em quatro dominios para refletir
um modelo para os processos de TI.

De acordo com Sortica et al. (2009), os dominios podem ser
caracterizados pelos seus processos e pelas atividades executadas em cada
fase de implantagdo da Governanca Tecnoldgica. Os dominios do COBIT s&o:
Planejamento e Organizagédo, Aquisicao e Implementacao, Entrega e Suporte,

Monitoracgao.
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2.2.6 ITIL — Information Technology Infrastructure Library

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) ou biblioteca de
infraestrutura de Tecnologia da Informacdo é uma referéncia mundial de
gerenciamento de servicos tendo como foco principal a operacéo e a gestao do
conjunto de melhores praticas para gerenciamento de processos de Tl (OGC,
2011).

Originalmente, a ITIL era consistida por um grande conjunto de livros,
cada um deles descrevia uma area especifica de manutengao e operagéao da
Infraestrutura de TI. A série original dos livros da biblioteca de Infraestrutura
focou-se mais no Gerenciamento de Servigos de Tl a partir da perspectiva de TI.
O conjunto de Perspectiva de Negdcios foi introduzido para construir uma ponte
entre o negocio e a organizagao de Tl (BON, 2005).

Este conjunto de livros contém as boas praticas para o gerenciamento
de servigos de Tecnologia da Informacao (TI), desenvolvida pelo OGC (Office of
Government Commerce) do Reino Unido e utilizado por grandes organizacoes
do ramo de Tl para a geragao de valor, além de estar alinhada com a ISO 20000
(International Organization for Standardization), que € uma norma internacional
que orienta a industria de Tl no gerenciamento e aperfeicoamento de seus
servicos (FERREIRA; JONES, 2014; SILVA; GOMES, 2014).

O ciclo de vida de servigcos € descrito pela ITIL em cinco publicacoes,
sendo cada livro um estagio do ciclo de vida, como segue:

— Estratégia de Servigo (Service Strategy). Fornece orientacédo
sobre como projetar, desenvolver e implementar o
gerenciamento de servico. Esta etapa define as politicas e
objetivos;

— Desenho de Servigo (Service Design). Fornece orientagédo para
a concepcao e desenvolvimento de servigos e processos de
gerenciamento de servigos. Esta etapa liga a estratégia a
entrega dos servicos através do desenho do pacote de
Servicos;

— Transicao de servico (Service Transition). Fornece orientacao
para o desenvolvimento e melhoramento das capacidades para
a transicdo de servicos novos e servicos em operagao que
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foram modificados. Esta etapa determina como 0s servigos
entram em producao;

Operacao de servico (Service Operation). Inclui orientacao
sobre como alcancar a eficacia e eficiéncia na entrega e
suporte de servicos, de modo a assegurar o valor para o cliente
e o prestador do servico. Esta etapa descreve como 0s servicos
sdo mantidos em operacéo;

Melhoria de servigo (Continual Service Improvement). Baseada
no ciclo PDCA, oferece orientagdo instrumental na criacédo e
manutencdo de valor para os clientes por meio de melhor
projeto, implantacado e operacao de servicos. Ele combina os
principios, praticas e métodos de gestao da qualidade, Gestao
da Mudanca e melhoria de capacidade (FERREIRA; JONES,
2014; SILVA; GOMES, 2014; OGC, 2011).

Cada um dos estagios do ciclo de vida dos servigos listados pela ITIL

€ dividido em subprocessos de gerenciamento de servigos. A visdo geral da

estrutura do quadro da ITIL é apresentada na Tabela 2.

Tabela 2 - Quadro da ITIL

Estratégiade Servico | Desenho de Servico | Transi¢ao de Servico | Operagao de Servigo

Gerenciamento de Gerenciamento de Nivel Gerenciamento de Gerenciamento de
Portfélio de Servigo de Servigo mudanga Incidente
Gerenciamento de Gerenciamento do Gerenciamento da Gerenciamento de
relacionamento com Catalogo do Servigo Configuragao e de Problema
Negécio Ativos de Servigo
Gerenciamento Gerenciamento da Gerenciamento de Gerenciamento de
Financeiro para servicos Disponibilidade Liberagao e Implantagao Evento
de Tl
Gerenciamento de Gerenciamento de Gerenciamento de Cumprimento de
Demanda Capacidade Conhecimento Requisig¢do
Gerenciamento de Gerenciamento da Planejamento e Suporte  Gerenciamento de
Estratégia para Servigos Seguranga da da Transigao Acesso
deTI Informagao

Gerenciamento da Validagao e Teste do

Continuidade dos Servigo

Servigos de Tl

Gerenciamento de Avaliagéo da Mudanga

Fornecedor

Melhoria Continua de Servigo

Processo de Melhoria dos sete passos

Fonte: extraido de OGC (2011).
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A visdo da operacgao de servicos nao necessariamente € a visao que
o cliente do servigo enxerga. Muitos dos processos da ITIL estdo no back room.
O quadro de ITIL front office € mostrado na Figura 9 com sete mddulos de
processo situados entre 0 negdcio (cliente) e a tecnologia (provedor). O layout
indica a relagdo entre os sete processos, por exemplo, Gerenciamento de
Aplicativos é visto do ponto de vista de ambos: negécios e tecnologia. O nucleo
do ITIL Service Management € composto de Suporte de Servico e Entrega de
Servico, as duas é&reas mais comumente implantadas pelas empresas
(MCNAUGHTON et al., 2010).

Figura 9: Front Office ITIL — sete médulos de processo
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Planejamento )
para novos Entrega do Gerenciamento
Servigos de Tl Servico de aplicativos
Suporte do
Sl = Gerenciamento
da Seguranga
Perspectiva Tecnologica

I

Fonte: extraido de Framework ITIL (MCNAUGHTON et al., 2010)

2.2.7 ISO/IEC 20000

A International Organization for Standardization (ISO) e A
International Electrotechnical Commission (IEC) formam o sistema especializado
para padronizagdo mundial das melhores praticas de gestao. A ISO/IEC 20000
foi baseada na terceira versdo da Biblioteca ITIL apresentada na se¢ao anterior
(ISO/IEC, 2005).

A ITIL fornece orientacao sobre o que deve ser feito a fim de oferecer
aos usuarios servicos de Tl adequados para apoiar 0s seus processos de
negécio. A ISO 20000 esta preocupado com o gerenciamento de servicos - €
uma versao reduzida do ITIL britdnico preocupado com a gestao de servigos de
Tl na 6tica das organizac¢des (BIN-ABBAS; BAKRY, 2014).

O obijetivo é proporcionar gestdo e execucao eficaz de servicos de TI.
Como COBIT, seu processo de desenvolvimento continuo também esta baseado

no ciclo Deming PDCA. Ele associa suas dire¢des de governanga com as



45

necessidades basicas e requisitos de gestdo constantes na Tabela 3 (BIN-
ABBAS; BAKRY, 2014).

Tabela 3 - Gerenciamento de Servicos de Tl

Alvo: gestao eficaz e implementacao de servicos de Tl

N :
ecessidades Requisitos de gestio

O processo (de Deming) basicas
Nr. | Ciclo Descricao requisitos de capacidade configuracao
negécios
continuidade
Plano de pessoas
gerenciamento de | satisfagao: clientes Incidentes e outros
1| Planejar | servicos e equipe relatorios problemas
implementar um | de Tl. As relacbes de
2 | Fazer plano service desk seguranca negoécios
Monitor, medida e | mudanga: novos Orgcamento e
3 | Verificar |avaliagéo servigos Contabilidade |fornecedores
outras atividades | nivel de
4 | Agir melhoria continua | correlatas servico novos langamentos

Fonte: extraido de ISO/IEC (2005)

A ISO 20000 é dividida em duas partes: a ISO/IEC 20000-1 —
Gerenciamento de Servigos e a ISO/IEC 20000-2 — Sistemas de Gestdo, ambas
elaborada pela British Standards Institution (BSI) e aprovadas no ambito de um
especial "procedimento acelerado" pelo Comité Técnico ISO/IEC JTC 1,
Tecnologia da Informacdo, em paralelo com a sua aprovagao pelos 6rgaos
nacionais da ISO e IEC (ISO/IEC, 2005).

A NBR ISO/IEC 20000 define os requisitos para um prestador de
servicos para oferecer servicos gerenciados de qualidade aceitavel para seus
clientes (ISO/IEC, 2005).

A NBR ISO/IEC 20000-1 especifica uma série de processos
relacionados a gestao dos servicos, como mostra a Figura 10. As relagdes entre
0s processos dependem da aplicacao, e sdo geralmente complexas. A natureza
da relacéo profissional entre o prestador de servigos e negdcios irdo determinar
como os requisitos desta parte da NBR ISO/IEC 20000 sé&o implementadas, a
fim de atingir o objetivo geral (ISO/IEC, 2005).

De acordo com a norma ISO/IEC (2005), o método conhecido como
"Plan-Do-Check-Act" (PDCA) pode ser aplicado a todos os processos do

Gerenciamento dos Servicos, descrito da seguinte forma:
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— Plano (Plan): estabelecer os objetivos e processos necessarios
para entregar resultados de acordo com as necessidades do
cliente e politicas da organizacgéao;

— Fazer (Do): implementar os processos e realizar os servigos;

— Verificar (Check): monitorar e medir processos e Sservigos
contra as politicas, objetivos e requisitos e relatar os
resultados;

— Lei (Acl): tomar acdes para melhorar continuamente o
desempenho do processo (ISO/IEC, 2005).

Figura 10: Gestao de Processos de Servigos
ISO 20000 Processos de Gerenciamento de Servicos

Entrega de Servigcos

. " Gerenciamento da
Gerenciamento da Gerenciamento do T ———
Capacidade Nivel de Servico \/ lstainigdi
Gerenciamento da T —
disponibilidade e Relatérios de Sewigq/ Co:tabili —_— \/
Continuidade Servico

Central

Versao Resolugao Relacionamento

Gerenciamento de Gerenciamento de Gerenciamento de
Versao \/ Incidentes \/ Fornecedores

Gerenciamento do
Relacionamento com
o Negdcio

Gerenciamento de
Problemas

Fonte: extraido de ISO/IEC (2005)

Um programa de auditoria deve ser planejado, levando em
consideracao a situacao e a importancia dos processos e areas a serem
auditadas, bem como os resultados de auditorias anteriores. Os critérios da
auditoria, escopo, frequéncia e métodos devem ser definidos em um
procedimento (ISO/IEC, 2005).

A NBR ISO/IEC 20000-2 representa um consenso da industria sobre
as normas de qualidade para os processos de gerenciamento de servigos para
entregar o melhor servigo possivel. Esta parte recomenda que os prestadores de

servicos devem adotar uma terminologia comum e uma abordagem mais
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consistente para gestao do servico, dando base para a melhoria dos servigos
(ISO/IEC, 2005).

O PDCA pode ser aplicado da seguinte forma:

— Plano (Plan): responder por processos de gerenciamento de
servicos e alteracoes desencadeadas por eventos, como a
gestéo do prestador de servigos, objetivos e requisitos a serem
alcancados;

— Fazer (Do): obter as melhores praticas de gestdo de servigos
de processos capazes de satisfazer os requisitos da ISO/IEC
2000;

— Verificar (Check): planejar e implementar o monitoramento:
medic¢do, analise e revisdo dos servigos;

— Lei (Act): reconhecer que existe sempre a possibilidade de
fazer a entrega de servigos mais eficaz e eficiente (ISO/IEC,
2005).

Em particular, todos os funcionarios do prestador de servicos
envolvidos na gestdo do servico devem ter um conhecimento detalhado das
implicagbes deste sobre os processos de gestdao de servigos. Deve haver uma
articulacao eficaz dentro da estrutura do prestador de servigos de gestao propria,
clientes e fornecedores do prestador de servigos sobre questées que afetam a
qualidade de servico e requisitos do cliente (ISO/IEC, 2005).

2.2.8 PMBOK - Project Management Body of Knowledge

O Project Management Body of Knowledge (PMBOK) ou Corpo de
Conhecimento em Gerenciamento de Projetos € um guia de diretrizes para o
gerenciamento de projetos e define os conceitos relacionados, descrevendo o
ciclo de vida da gestao de projetos e dos processos envolvidos. O gerenciamento
de projetos individuais possui relacoes entre portfélios de projetos e programas.
O planejamento da organizagéo, as estratégias e as prioridades sao vinculados
nestas relacdes (PMI, 2013; NOCERA, 2009).

O portfélio € um conjunto de projetos, programas, subportfolios
gerenciados como um grupo com objetivos em comum a serem alcancados. Os
programas sao agrupados em portfélios e englobam subprogramas, projetos ou
outros trabalhos que sao gerenciados de forma coordenada para apoiar o
portfolio (PMI, 2013).
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O gerenciamento de projetos é realizado por meio da aplicacéo e

integracao de processos de gerenciamento de projetos. Atualmente, a 52. edicao

do PMI cobre 47 processos, divididos em 5 grupos de processos, como mostra

a Figura 11:

Grupos de processos de Iniciacdo: consiste dos processos
realizados para definir um novo projeto ou uma nova fase de
um projeto obtendo autorizacao para iniciar o projeto ou a fase;
Grupos de processos de Planejamento: consiste dos
processos realizados para estabelecer o escopo total do
esforgo, definir e refinar os objetivos e desenvolver o curso de
acao necessario para alcancar esses objetivos;

Grupos de processos de Execucdo: consiste dos processos
executados para concluir o trabalho definido no plano de
gerenciamento do projeto a fim de cumprir as especificacoes
do projeto;

Grupos de processos de Monitoramento e Controle: consiste
dos processos necessarios para acompanhar, analisar e
organizar o progresso e o desempenho do projeto; quaisquer
areas nas quais serdo necessarias mudancas no plano; e
iniciar as respectivas mudancas;

Grupos de processos de Encerramento: consiste dos
processos executados para finalizar todas as atividades de
todos os grupos de processos de gerenciamento do projeto,
visando concluir formalmente o projeto, a fase, ou as

obrigacdes contratuais (PMI, 2013).

Figura 11: Grupos de processos do PMBOK

Sair de fase/
projeto

Fonte: extraido de PMI (2013)
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De acordo com Nocéra (2009), o relacionamento entre os grupos de
processos do PMI é mais complexo que o ciclo PDCA de Deming, tendo em vista
as interacbes existentes entre os grupos. No ciclo PDCA, o resultado de uma
parte do ciclo torna-se a entrada para a outra parte ao passo que nas interacoes
do gerenciamento de projetos, o grupo de processos de monitoramento e
controle tem interacdo com todos 0s outros grupos.

Alem do agrupamento por areas de processos, 0 PMBOK traz outro
agrupamento dos processos de gerenciamento de projetos. Os 47 processos sao
distribuidos em 10 areas de conhecimento distintas como mostra a Figura 12.

Cada area representa um conjunto de conceitos, termos e atividades
que compdem um campo profissional ou de especializacao:

— O gerenciamento da integracao do projeto inclui os processos
e atividades para identificar, definir, combinar, unificar e
coordenar os varios processos e atividades dentro dos grupos
de processos de gerenciamento do projeto;

— O gerenciamento do escopo do projeto inclui os processos
necessarios para assegurar que o projeto inclui o trabalho
necessario, para terminar o projeto com sucesso;

— Os processos de gerenciamento do tempo do projeto e suas
ferramentas e técnicas associadas sdo documentados no
plano de gerenciamento do cronograma;

— O gerenciamento dos custos inclui 0os processos envolvidos em
planejamento, estimativas, orgcamentos, financiamentos,
gerenciamento e controle dos custos, de modo que o projeto
possa ser terminado dentro do orgcamento aprovado;

— O gerenciamento da qualidade do projeto inclui os processos e
as atividades da organizacdo executora que determinam as
politicas de qualidade, os objetivos e as responsabilidades, de
modo que o projeto satisfaca as necessidades para as quais foi
empreendido;

— O gerenciamento dos recursos humanos do projeto inclui os
processos que organizam, gerenciam e guiam a equipe do
projeto. A equipe do projeto consiste das pessoas com papéis
e responsabilidades designadas para completar o projeto;



Figura 12: grupos de processos versus areas de conhecimento do PMBOK
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Fonte: extraido de PMI (2013)
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O gerenciamento das comunicacdes do projeto inclui os
processos necessarios para assegurar que as informacoes do
projeto sejam planejadas, coletadas, criadas, distribuidas,
armazenadas, recuperadas, gerenciadas, controladas,
monitoradas e finalmente dispostas de maneira oportuna e
apropriada. Os gerentes de projetos passam a maior parte do
tempo se comunicando com os membros da equipe e outras
partes interessadas do projeto;

O gerenciamento dos riscos do projeto inclui os processos de
planejamento, identificacdo, andlise, planejamento de
respostas e controle de riscos de um projeto. Os objetivos do
gerenciamento dos riscos do projeto sdo aumentar a
probabilidade e o impacto dos eventos positivos e reduzir a
probabilidade e o impacto dos eventos negativos no projeto;
O gerenciamento das aquisicdes do projeto inclui 0s processos
necessarios para comprar ou adquirir produtos, servicos ou
resultados externos a equipe do projeto;

O gerenciamento das partes interessadas do projeto inclui os
processos exigidos para identificar todas as pessoas, grupos
ou organizagbes que podem impactar ou serem impactados
pelo projeto, analisar as expectativas das partes interessadas
e seu impacto no projeto, e desenvolver estratégias de
gerenciamento apropriadas para o engajamento eficaz das
partes interessadas nas decisdes e execucao do projeto (PMI,
2013).

O Scrum é tido como um método agil, pois segue os principios do

Manifesto Agil (BEEDLE et al., 2001) e tem como pai trés de seus signatarios:

Mike Beedle, Ken Schwaber e Jeff Sutherland. Os criadores citaram que Scrum

tem como objetivo definir um processo de desenvolvimento de projetos focado

nas pessoas da equipe. O nome Scrum surgiu da comparacao entre

desenvolvedores e jogadores de Rugby. Scrum é a denominacdo da rapida
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reunido que ocorre quando os jogadores de Rugby vao iniciar um lance
(CARVALHO; MELLO, 2012; VALLERAO; ROSES, 2012).

Os métodos ageis seguem a filosofia de producado enxuta (Lean)
conhecida também como Sistema STP - Toyota de Produg&o.

O STP surgiu por volta de 1950, quando Taiichi Ohno, ap6s a segunda
guerra mundial, precisava reinventar seu negécio de fabricacdo de veiculos
automotores, dado a limitada disponibilidade de recursos, infraestrutura e
matérias-primas. Dotado de uma equipe de engenheiros, administradores e
operarios, ele iniciou sua jornada aplicando os principios de autonomacéo e de
fluxo unitério de pecas em suas fabricas. O STP ndo é um kit de ferramentas
enxutas, € um sistema sofisticado de producdo em que todas as partes
contribuem para o todo, estimulando as pessoas a melhorarem continuamente
seus processos, tendo como base o0 ganho de eficiéncia através da eliminacao
de desperdicios. A base da filosofia do sistema Toyota e seus 14 principios de
gestao pode ser encontrado na literatura de Jeffrey K. Liker — O modelo Toyota
(LIKER, 2005).

De acordo com Schwaber (2009), a Scrum vem sendo utilizado para
o desenvolvimento de produtos complexos desde o inicio dos anos 90. O Scrum
n&o € um processo ou uma técnica para o desenvolvimento de produtos, é um
framework dentro do qual vocé pode empregar diversos processos e técnicas. O
papel do Scrum é fazer transparecer a eficacia relativa das suas praticas de
desenvolvimento para que vocé possa melhora-las, enquanto prové um
framework dentro do qual os produtos complexos podem ser desenvolvidos.

O Scrum é fundamentado na teoria de controle de processos
empiricos, emprega uma abordagem iterativa e incremental para otimizar a
previsibilidade e controlar riscos. Trés pilares sustentam a implementacédo de
controle de processos empiricos:

— Transparéncia: garante que aspectos do processo que afetam
o resultado sejam visiveis e conhecidos para aqueles que o
gerenciam, e garante que algo esta pronto, equivale a definicao
de pronto utilizavel;

— Inspecao: os aspectos do processo devem ser inspecionados
com uma frequéncia suficiente para que variacoes inaceitaveis

no processo possam ser detectadas, levando em consideragéo
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que qualquer processo € modificado pelo préprio ato da
inspecao;

— Adaptacdo: se determinado que um ou mais aspectos do
processo estao fora dos limites aceitdveis e que o produto
resultante é inaceitavel, ele devera ser adaptado o mais rapido
possivel (SCHWABER, 2009).

O framework Scrum consiste em um conjunto formado por times
Scrum e seus papéis associados, eventos com duracao fixa (Time-Boxes),
artefatos e regras (SCHWABER, 2009).

O time Scrum sao projetados para otimizar flexibilidade e
produtividade. Para esse fim, eles sdo auto organizaveis, interdisciplinares e
trabalham em iteragb6es. Cada equipe Scrum possui trés papéis:

— 0 ScrumMaster, que é responsavel por garantir que o processo

seja entendido e seguido;

— 0 Product Owner, que é responsavel por maximizar o valor do

trabalho que o time Scrum faz;

— o Time, que executa o trabalho propriamente dito. O Time
consiste em desenvolvedores com todas as habilidades
necessarias para transformar os requisitos do Product Owner
em um pedaco potencialmente entregavel do produto ao final
da Sprint (SCHWABER, 2009).

O Scrum emprega os eventos com duragao fixa (time-boxes) para
criar regularidade. Entre os elementos do Scrum que tém duracéo fixa, temos a
reunido de Planejamento da Versao para Entrega, a Sprint, a Reunido Diaria, a
Revisao da Sprint e a Retrospectiva da Sprint. O coracdo do Scrum é a Sprint,
que é uma iteracao de um més ou menos, de duracao consistente com o esforco
de desenvolvimento. Todas as Sprints utilizam o mesmo modelo de Scrum e
todas as Sprints tém como resultado um incremento do produto final que é
potencialmente entregavel. Uma Sprint comega imediatamente apds a outra
(SCHWABER, 2009).

O Scrum utiliza quatro artefatos principais: - o0 Backlog do Produto é
uma lista priorizada do que pode ser necessario no produto; - o Backlog da Sprint
€ uma lista de tarefas para transformar o Backlog do Produto, por uma Sprint,
em um incremento do produto potencialmente entregavel; - o Burndown de

produto mede o Backlog do produto restante ao longo do tempo de um plano de
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entrega e; - o Burndown de Sprint mede os itens do Backlog da Sprint restantes
ao longo do tempo de uma Sprin (SCHWABER, 2009).

A simplicidade dos mecanismos de controle do Scrum pode esconder
alguns limitadores importantes, ja que o monitoramento provido pelos graficos
de burndown (Figura 13) parte de elementos de planejamento, como escopo e
tempo. O fato do escopo sob projetos ageis possuir caracteristicas especulativas
que potencializam alteracdes a qualquer momento, aliado a existéncia de planos
pouco detalhados, tende a limitar a sua efetividade (HIGHSMITH, 2000 apud
VALLERAO; ROSES, 2012).

Figura 13: Product BurnDown
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Fonte: extraido de Vallerdo e Roses (2012)
2.2.10 LeanIT

A Lean IT ou Tl Lean trata-se da aplicacdo do pensamento enxuto ou
filosofia de producéo enxuta, similar ao método Scrum.

A aplicacdo da filosofia Lean, aumenta o valor percebido pelos
clientes, através do valor adicionado ao produto ou servico, eliminando
continuamente, as atividades ou componentes de produtos que ndo agregam
valor ao produto ou servico final. Através da adogao dos principios do Lean, a
empresa nao s6 melhora o desempenho, como reduz oS seus custos
(BONACCORSI et al., 2011).

De acordo com Bell e Orzen (2013), a evolucado de uma cultura Lean
comeca com a adocdo de ferramentas de melhoria continua, passa pela
estruturacdo de sistemas e posteriormente pela incorporacdo de principios e
valores, como mostra a Figura 14. O principal objetivo da filosofia Lean € agregar
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valor para o cliente através da redugédo de custos e desperdicios no fluxo de

valor.

Figura 14: Estagios da transformagao Lean
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Fonte: extraido de BELL e ORZEN (2013)

De acordo com Bell e Orzen (2013), as ferramentas Lean sao
utilizadas em Tl da seguinte forma:

— Pensamento A3: uso de solucdes rapidas e provisorias devida

a alta pressdo de tempo e orcamento acabam gerando um
débito técnico. A correta coleta e andlise de dados para
detectar a causa raiz leva o pessoal da Tl a diminuir o ritmo e
reservar tempo para analise adequada da solucdo dos
problemas;

— Va olhar, va ver (genchi genbutsu, va para o gemba): decisoées

baseadas em fatos, e ndo em sentimentos; verificar o que esta
ocorrendo com os préprios olhos, ir ao gemba (onde o trabalho
€ realizado). O gemba representa o local onde o trabalho é
realizado e ndo apenas os dados que o representam;

— Trabalho em equipe: Para alinhar as atividades da empresa e

da Tl e os investimentos, precisa trabalhar juntos como
parceiros — primeiramente, resolvendo problemas e
simplificando processos e, em seguida, aplicando sistemas de
informacdo conforme necessario (pessoas, processos e
tecnologia — nessa ordem);

— Mapeamento do fluxo de valor: O mapeamento do fluxo de

valor pode ajudar a identificar e quantificar o desperdicio de
informacdes dentro de cada fluxo de valor e processo de apoio;
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Trabalho padronizado: Padrbées de trabalho devem ser

desenvolvidos, documentados e continuamente aperfeicoados
pelos membros da equipe, fornecendo os subsidios
necessarios para os requisitos de software, documentacgéao,
treinamento, testes e apoio. Ferramentas de gestdo do
conhecimento servem para padronizar, divulgar e gerenciar
instrucées de trabalho padronizado em toda a empresa. O
trabalho da prépria organizacdao de Tl também deve ser
padronizado para estimular a qualidade e a consisténcia,
evitando bolsdes de conhecimento especializado que criam
dependéncia de individuos especificos;

Medicdo: Os principais aspectos de uma transformacgao leal
sustentavel sdo o trabalho padronizado, acompanhado de bons
indicadores que fornecam feedback para garantir a eficacia
continua dos processos atualmente definidos e identificar
novas oportunidades de melhoria. Relatérios e andlises
originam-se de dados gerados pelos sistemas eletrénicos e
manuais de informagdo da organizacdo, de forma que os
profissionais de Tl sdo, muitas vezes, convocados para ajudar
nos projetos dos sistemas de medicao;

Organizacdo do local de trabalho (5S): Separar (Seiri);

Organizar (Seiton); Limpar (Seisou); Padronizar (Seiketsu);
Disciplina (Shitsuke) e devem ser aplicados aos ativos de TI:
armazenamento, hardware, software, licencas, espacos de
trabalho, processos, dados, conhecimento e propriedade
intelectual;

Local de trabalho visual: torna o processo de TI, o fluxo e o

andamento dos projetos visiveis para todos, chamando a
atencao para os problemas iminentes e evitando interrupgdes
com perguntas sobre seu status. As medidas e o alertas visuais
do processo em geral sao automatizados, fornecendo
notificacao proativa das excecgdes para identificar problemas e
iniciar agdes corretivas e preventivas imediatas;

Organizacdo celular: as pessoas e 0S equipamentos que

servem de apoio para parte ou a totalidade de um processo séo
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colocados no mesmo local (fisica ou virtualmente usando
ferramentas on-line) para garantir um fluxo de trabalho suave,
colaboracao na solugcédo de problemas, compartiihamento de
conhecimento e melhoria continua;

— Gerenciamento de demandas: as organizagbes de TI

costumam ter backlogs de anos e, muitas vezes, carecem de
processos claros de priorizagdo ou tomada de decisées. A
demanda cadtica (mura) — picos repentinos, interrupcoes
frequentes e mudancas de prioridades — contribui para a
sobrecarga (muri), que resulta em atividades que geram
desperdicio (muda). Trabalhando com a empresa para
administrar as prioridades e criar uma demanda nivelada
compativel com a capacidade existente para criar um ritmo
estavel de trabalho (fluxo), uma organizacao de Tl pode se
tornar mais responsiva, fornecendo aos clientes exatamente o
que querem e quando querem;

— Desdobramento da estratégia (conhecido também como

hoshin kanri): articular a estratégia e alinhar o trabalho diario
em todos os niveis e dimensdes da organizacdo, garantindo
que a melhoria dos processos e os sistemas de informacao que
servem de suporte produzam resultados significativos e
mensuraveis. A aplicacao criteriosa de sistemas de informagéo
pode ajudar na implementacdo de um sistema eficaz de
desdobramento da estratégia.

Ainda, segundo Bell e Orzen (2013), a gestdo da demanda em TI é
essencial para garantir que o trabalho certo seja encaminhado para
desenvolvimento e producdo no momento certo. Esta gestdo € feita pelos
processos a seguir:

— Planejamento da demanda: usando o ciclo mensal da

tradicional S&OP como base, recomenda-se comegar com um
ciclo mensal regular, no qual o provedor de servico e 0s
proprietdrios do processo se reunem com as partes
interessadas internas e externas, que identificam e priorizam

as demandas das atividades em TI;
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— Fluxo simplifica o planejamento da demanda: o fluxo Lean

simplifica naturalmente o planejamento da demanda;

— Planejamento da capacidade: a distincdo entre fluxos de valor

e projetos de Tl é importante: - em fluxo de valor os recursos
sao permanentes e realizam atividades similares continuas,
podendo ser balanceadas em termos de carga de trabalho, o
que possibilita um ritmo estavel do fluxo de trabalho; - em
projetos de Tl as sao equipes temporarias, e o balanceamento
entre a demanda e a capacidade dos projetos de Tl pode ser
cadtico devido a alteragbes frequentes de escopo e de
compartilhamento de recursos;

— Balanceamento: as reunioes de balanceamento da demanda e

capacidade de fluxos de valor da Tl dedicada sdo mais
centradas. Sao estabelecidas as prioridades, € o backlog €
atualizado;

— Analise executiva: é muito mais que uma reuniao de

autorizacao automatica; ela pode ser a Unica ocasiao em que
0s executivos ndo pertencentes a area de Tl examinam mais
profundamente a casa de maquinas para entender os assuntos

de interesse da Tl e seu impacto na empresa.

2.3 Softwares de Gestao

Os softwares de planejamento de recursos da empresa sao sistemas
de software que integram uma série de processos de negocios de uma
organizacao, tais como manufatura, cadeia de suprimentos, vendas, financas,
recursos humanos, orcamento, e atividades de atendimento ao cliente
(WEINRICH; AHMAD, 2009).

Um software ERP é uma rede complexa composta de varios
processos de negdécios. Ele pode ser chamado de uma rede de ERP (CHEN,
2014). Estes softwares sao projetados nao sé para padronizar 0s processos de
negdcios existentes da organizagdo de implementacédo, mas também para trazer
algumas das melhores praticas do mercado (PARTHASARATHY; SHARMA,
2014).
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Pacotes de ERP foram desenvolvidos em resposta as novas
tecnologias e requisitos de negécios emergentes (PARTHASARATHY;
SHARMA, 2014). Embora estes pacotes oferecam beneficios competitivos para
as organizagdes, os resultados proporcionados sao uma grande preocupagao
(DANEVA, 2004, SUBRAMANIAN et al., 2007, CEKE; MILASINOVIC, 2015).
Cerca de 72% dos projetos de ERP deixam de entregar os beneficios previstos
(PARTHASARATHY; SHARMA, 2014).

De acordo com Erasmus e Daneva (2013), capturar os requisitos do
negécio dos clientes em uma fase inicial de um projeto de software, seja
tradicional ou software “empacotado” ERP é uma tarefa dificil.

Estes sistemas de informagbes genéricos foram desenvolvidos para
padronizar os processos de negé6cio das empresas, bem como trazer as
melhores praticas da industria (PARTHASARATHY; SHARMA, 2014).

O ERP fornece uma plataforma integrada dos setores da empresa
para gerenciar o negécio, onde a automacao de informacdes é possivel. Sao
sistemas genéricos que podem ser aplicados as empresas de diferentes setores:
varejista, producdo, manufatura, servicos, etc.; e podem ter uma etapa de
personalizacdo de acordo com o0 negé6cio da empresa a fim de obter seus
beneficios (ROTHENBERGER; SRITE, 2009).

De acordo Shaojun et al. (2008), o Enterprise Resource Planning ou
Planejamento de Recursos Empresariais - ERP surgiu como um padrao de fato
no mercado dos sistemas de informagao genéricos para muitas empresas.

De acordo com Martinez et al. (2001), as principais vantagens destes
sistemas resultam do tratamento global do fluxo de informacdo da empresa,
permitindo o acesso imediato e de forma unificada a toda a informagéo.

Chen (2014) salienta que em décadas os ERP’s tém sido uma
maneira prometida de se obter vantagem competitiva para corporacdo que o
adota, porém, o desempenho de um ERP nao é facilmente identificado — o maior
obstaculo, segundo ele, é a falta de um método eficaz e quantitativo de avaliacao
do resultado obtido.

A maioria dos estudos investigam o desempenho financeiro e o
desempenho de tempo, avaliando custos e prazos. Alguns outros estudos
avaliam os métodos de implantagdo dos sistemas e o0s mecanismos de

capacitacao dos usuarios (CHEN, 2014).



60

2.3.1 As falhas do ERP e o desempenho de Tli

Bateson e Hoffman (2001) j& haviam alertado sobre as falhas de
servicos. Nos servicos de Tl e especificamente nos servigos de implantacao de
software de ERP nao sao diferentes, pois ha uma alta taxa de falhas de software
ERP (SHORE, 2005).

Lyytinen e Robey (1999) mencionam que algumas falhas de
operacdes de softwares de gestdo se devem por falha de aprendizagem ou
transferéncia de conhecimento e ainda argumentam sobre a incapacidade de as
organizagbes de desenvolvimento de softwares aprenderem com os fracassos
anteriores.

De acordo com Weill e Ross (2006), grande numero de estudos
realizados em diversos paises apontam que mais de 50% dos projetos de Tl sdo
concluidos fora do prazo ou do orgamento.

Estudos de Azevedo (2008), revelam os indicadores dos principais
relatérios que medem a taxa de sucesso de projetos da Tecnologia da
Informacédo. O relatério do Gartner aponta que 70% dos projetos falham no
cumprimento de cronograma, custos e metas de qualidade e 50% sao
executados acima do orcamento. O relatério CHAOS aponta que 50% dos
projetos sdo cancelados e 82% sao entregues com atraso. Ja as pesquisas da
KPMG destacam que menos de 40% dos projetos de software alcancaram os
objetivos dos negécios apdés um ano de implantacao.

De acordo com Peters et al. (2009) apud Lourenco (2011), ha desvios
entre aquilo que se espera da gestdo de Tl e o que realmente € entregue. Os
motivos, segundo estes autores sdo:

— Apesar de muitas empresas terem tentado melhorar os
processos existentes, a situacdo anterior continua, e o0s
clientes continuam a reclamar porque nao sao correspondidos
em relagao as suas expectativas;

— A area de Tl apresenta padrdes de servico inadequados e
desalinhados com o neg6cio, ndo atendendo as expectativas
da qualidade e performance do servico;

— A éarea de Tl ndo responde as necessidades do negécio,
demostrando imaturidade nos processos € nos mecanismos de

gestao;
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— A area de Tl ndo entrega aquilo que promete e da forma com
que o negdcio precisa.

De acordo com Iden et al. (2011), o desenvolvimento, bem como a
subsequente operacéo de sistemas de informacdes (Sl) pode envolver uma série
de falhas. Este autor apresenta uma classificacao, listando os seis mais graves
problemas na interacdo de desenvolvimento de sistemas e operagoes de TI:

— As operacbes de Tl ndo estdo sendo envolvidos na
especificagcao de requisitos;

— Falta de comunicacéo e de um fluxo de informagéo;

— Ambiente de teste insatisfatorio;

— Falta de transferéncia de conhecimentos;

— Sistemas que estao sendo colocados em producdo antes de
estarem completos;

— Rotinas operacionais ndo estabelecidas antes da implantagéo.

De acordo com Parthasarathy e Sharma (2014), os resultados
sugerem que a customizacdo do sistema ERP afeta significativamente a
eficiéncia de projetos de ERP. Estes autores sugerem que, devido as altas taxas
de implantagbes de ERP com dificuldades ou com prazos comprometidos,
somando-se a isto, os cancelamentos, ha de se rever as praticas de medicao
dos softwares.

Ha ainda pesquisas complementares, tais como: a gestdo de Tle o
valor de uso dos ERP’s, que avalia a perspectiva pés implementacao dos
softwares de gestao ERP (BIANCOLLINO et al., 2011) e a revisao bibliografica
(SAVOLAINEN et al., 2012) que traz uma coletanea de artigos sobre falhas e

sucessos nos projetos de desenvolvimento de softwares.

2.3.2 Auditorias assistidas por Software

Na sua esséncia, 0 processo de auditoria visa obter prova apropriada
e suficiente para que permita ao auditor emitir uma opinido sobre as
demonstragdes financeiras com uma segurancga razoavel. Posteriormente, foram
introduzidas outras modalidades de auditoria, visando cobrir além dos riscos
financeiros, os riscos operacionais (INACIO, 2007).

De acordo com Hunton (2003), existem dois conceitos de auditoria
assistida por computador: as Técnicas e Ferramentas de Auditoria Assistidas por
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Computador (Computer Assisted Audit Tools and Techniques - CAATT) e as
Técnicas de Auditoria Assistidas por Computador (Computer Assisted Audit
Techniques - CAAT). O primeiro, “CAATT” agrupa duas categorias, sendo: 1)
softwares utilizados para aprimorar a produtividade do auditor e softwares
utilizados para extracao e analise de dados, e 2) técnicas que agregam maior
eficiéncia e eficacia aos procedimentos de auditoria. O segundo, “CAAT”,
normalmente refere-se apenas a segunda parte do conceito anterior.

Tais softwares de auditorias sdo denominados GAS — Generalized
Audit Software ou Software de Auditoria Generalizada que tem como funcao
tornar o trabalho do auditor mais eficiente e muitas vezes mais eficaz
(MATHERLY et al., 2009).

De acordo com Lanza (1998), ha trés categorias de software para
suporte ao processo de auditoria:

— Programas de extracdo e analise de dados: tém por objetivo
investigar o conteudo de tabelas de banco de dados e gerar
relatérios comparativos;

— Programas de gestdo da auditoria: estes programas
incorporam funcionalidades especificas de auditoria, como a
analise e avaliagcao do risco, controle de procedimentos e de
verificacdes, criagdo de listas e questionarios automatizados
de controle interno para fazer o acompanhamento da auditoria;

— Utilidades instrumentais: englobam-se aqui 0s programas
genéricos, nao especificos de auditoria, mas que tém um
potencial para utilizacdo na auditoria, como por exemplo,
processadores de texto, planilhas eletrénicas como p.e. o MS-
Excel® e extratores de dados baseados em linguagem SQL —
Structure Query Language ou Linguagem de Consulta
Estruturada como MS-Access®.

Na primeira categoria, os softwares mais citados sao ACL - Audit
Command Language e IDEA - Interactive Data Extraction and Analysis
(CHAPMAN, 2002, GLOVER et al., 2000). Somente o ACL, marca lider, é
utilizado por 70% das 500 empresas listadas na revista Fortune (Fortune 500) e
2/3 (dois tergcos) das 500 maiores companhias Globais (Global 500), além de ser
adotado como ferramenta de auditoria pelas intituladas Big Four que sao as
quatro maiores companhias de auditoria do mundo (MATHERLY et al., 2009).
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O uso da terceira categoria se da principalmente pelo fato de
empresas nao terem condi¢cdes para fazer um alto investimento em softwares
especificos. Os pacotes mais utilizados sao softwares de automacao de
escritério, tais como: MS-Excel ®, MS-Access® e ferramentas de extracao de
dados com linguagem SQL.

O mecanismo de avaliacdo e controle automatico se mostra muito
mais eficaz do que os procedimentos de controle manual apontados por
operadores do software e de consultores de implantacdo de ERP que muitas
vezes tem variacdo de comportamento, portanto, o uso de ferramentas

autdbnomas mostra-se mais eficazes e eficientes (CHANGA et al., 2013).
2.4 Consideracoes sobre a revisao

Através do estudo bibliografico, pode-se verificar uma ampla literatura
sobre a classe de problemas de softwares de gestdo, modelos de referéncias e
de operacbes. Ha uma grande preocupacdo, nao apenas da comunidade
académica, mas de toda uma comunidade de profissionais, que visam alterar o
cenario em relagdo a prestacao de servicos de tecnologia, a qualidade do
software produzido e a obtengao dos beneficios esperados.

A busca por modelos, por melhores técnicas, por melhores processos,
por ferramentas de gerenciamento dos projetos de desenvolvimento de software
€ intensa, em sua maioria sdo abordagens voltadas para os processos do back
room.

Diversas propostas de melhoria foram exploradas que cobrem os
variados processos de TI:

— ITIL (OGC, 2011), COBIT (ISACA, 2014), ISO 20000 (ISO/IEC,
2005), Lean IT (BELL; ORZEN, 2013) sao modelos voltados
principalmente para Governanga (WEILL; ROSS, 2006) e
operacdes de TI;

- PMBOK (PMI, 2013) e Scrum (SCHWABER, 2009) sao
direcionados ao gerenciamento das atividades de um projeto,
seja projetos de infraestrutura, de telecomunicacédo, de
desenvolvimento e/ou implantacéo de softwares;

— Engenharia de Software (PRESSMAN, 2011), CMMI
(CMU/SEI, 2010), MPS.BR (SOFTEX, 2016) sdao modelos e
métodos mais especificos para a producao de software e suas
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fases, tais como o projeto, desenvolvimento, testes e
manutencao de software.

A maioria destes frameworks ou modelos e guias acima listados foram
desenvolvidos para lidar com os problemas das areas de Tl das empresas, e,
portanto, tendem a abordar com maior énfase atividades de Tl nas industrias em
geral, podendo, se adequarem as empresas prestadoras de servico de
Tecnologia da Informacgao.

Ha ainda iniciativas de pesquisadores que buscaram criar modelos
para melhorar a producéao de software (KRAKOWIAK, 2005; PRESSMAN, 2011),
artigos que discutem a implantacao destes frameworks de TI (FERNANDES; DE
ABREU, 2006), a instituicio da Governanca de Tl em busca das melhores
praticas (WEILL; ROSS, 2006), e propostas de melhoria de servigos (NETO et
al., 2012).

Nas literaturas sobre operacbes de servicos, as atividades sao
exploradas, tanto no back room ou retaguarda quanto front office ou linha de
frente (SILVESTRO et al., 1992) das operac¢des de servigos, cita-se: COBRA
(1986); BERRY; PARASURAMAN (1991); GIANESI; CORREA (1994);
ZEITHAML; BITNER (1996); SCHEMENNER (1999); BATESON; HOFFMAN
(2001); HEIZER; RENDER (2001); LOVELOCK; WRIGHT (2006);
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS (2011); JOHNSTON; CLARK (2012). Os textos
destes autores nao lidam diretamente com as especificidades das operagdes de
servicos de empresas de tecnologia da informacéo, pois seus propositos sao
tratarem das operacgoes de servico em geral.

Neste cenario, ha ainda muitos artigos escritos que relatam sobre os
fatores que levaram o desenvolvimento e implantagdo de software ao fracasso
(BLOCK, 1983; BOEHM, 1991; WILLCOCKS; MARGETTS, 1994; SUMNER,
2000; VERNER et al., 2008; HASHMI, 2009).

Ha ainda artigos que trazem um panorama sobre estudos e propostas
de melhoria em diversos aspectos durante as fases de projeto, desenvolvimento
e implantacao dos softwares, visando melhorar a taxa de sucesso, tais como:
(DANEVA, 2004; CHOU; CHANG, 2008; IDEN et al., 2011; CHEN, 2014).

Por conseguinte, ha diversas linhas de estudo que propdem minimizar
as falhas de operacdes, de Tl e de software, seja por Engenharia de Software,
seja por aplicacdo de frameworks de Tl, seja por frameworks especificos para
projetos e servicos de desenvolvimento de software.
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Tais linhas de estudo estao voltadas para minimizar os defeitos na
producédo e na implantagdao do software, ou seja, na fase de pré-operagao do
software.
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3 METODOLOGIA

Metodologia é a disciplina que estuda e desenvolve os melhores
métodos praticados em determinada area para a producao de conhecimento. A
metodologia cientifica € uma forma de planejar e elaborar uma investigagao ou
pesquisa cientifica através de um conjunto de métodos logicos e cientificos.

Segundo Cauchick Miguel et al. (2012), geralmente uma pesquisa
parte de um problema ou lacuna identificada pelo pesquisador que ira utilizar um
método para solucionar o problema. Ha um caminho basico a ser percorrido,
conforme mostra a Figura 15, para resolver problemas.

Figura 15: Fluxo de resolugéo de problemas

Problema
"
Método
v
Solucgao
Jv"’
Aplicacao
%

Resultado
(Conhecimento | Licoes Aprendidas)

Fonte: extraido de Cauchick Miguel et al. (2012)

O primeiro passo € identificar o problema; em seguida selecionar o
meio ou método par solucionar o problema. Identificada a solucéo, é feita a
aplicacao da solucéao hipotética. Em seguida, sédo gerados resultados que geram
conhecimento e licbes aprendidas, sejam resultados que solucionam o
problema, sejam resultados que néo solucionam o problema. Caso o problema
nao seja solucionado, o pesquisador deve considerar revisa 0 método e/ou a
solucao (CAUCHICK MIGUEL et al, 2012).
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3.1 Método de desenvolvimento - DSR

A Engenharia de Producéao e a Gestao de Operacdes possuem temas
e métodos de pesquisas que sao proprios a sua area. Por ter caracteristicas
interdisciplinares, trata-se de projeto, de aperfeicoamento e de implantacdo de
sistemas integrados de pessoas, materiais, informagdes, equipamentos e
energia para producgao de bens e servigos, de maneira econémica, considerando
0s aspectos sociais, culturais, éticos e ambientais (CAUCHICK MIGUEL et al.,
2012).

Segundo Cauchick Miguel (2012), para atender aos requisitos da
pesquisa, é necessario:

— Que o processo tenha ligacdes com os frameworks ou modelos
existentes;

— Executar testes empiricos adequados e verificar qualquer
processo proposto;

— Que os resultados sejam relevantes para o mundo dos
engenheiros e gerentes, de forma prética.

Com base nestes pressupostos, a DSR foi o método que se
apresentou como a melhor op¢ao para produzir uma nova ferramenta, dada sua
completude e aderéncia ao projeto de pesquisa.

De acordo com Dresch et al (2015), a DSR, oriunda da Design
Science (DS) ou Ciéncia do Projeto € um método que utiliza a abordagem de
pesquisa voltada para criagcdo de um novo artefato.

De acordo com Lacerda et al. (2013), a DSR € um método de pesquisa
que tem como objetivo desenvolver o conhecimento geral valido para apoiar a
concepcao de solugdes para problemas de campo. Seu foco estd em aplicar
conhecimento na criagéo de artefatos eficazes (DRESCH et al., 2015), ao invés
de produzir conhecimento teérico. A DSR nasceu voltada para a pesquisa de
sistemas da informagé&o, mas tem uma abordagem voltada para pesquisas de
Engenharia em geral (LACERDA et al., 2013).

Ainda, de acordo com Lacerda et al. (2013), a DSR é um tipo de
pesquisa para criacao e avanco da ciéncia voltado para o desenvolvimento de
artefatos que sustentem as melhores soluc¢des para os problemas existentes.

De acordo com Sein et al. (2011) apud Lacerda (2013), todo problema

deve pertencer a uma classe de problemas de forma a favorecer a pesquisa,
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desde a concepcdo até a generalizacao dos resultados, de forma que, um
problema especifico torna-se um problema pertencente a uma classe, assim a
construcédo de um artefato ou solucao deve suportar problemas similares.

O objetivo proposto desta dissertagao tera como resultado a producao
de um artefato assim chamado de ferramenta. De acordo com a classificacao
dos tipos de artefatos do Tabela 4, explicados abaixo, o resultado desta
producgéo se enquadra no tipo Instanciagdes (LACERDA et al., 2013).

Tabela 4 - Tipos de Artefatos

Tipos de Artefatos
Constructos

Descricéo do Tipo de Artefato
Utilizados para descrever os problemas dentro do dominio e para
especificar as respectivas solugdes. Sao conceituagbes importantes para
as ciéncias natura e de design.
E um conjunto de proposi¢des ou declara¢des que descrevem as relacdes
entre os constructos. Representam como as coisas sdo, representam
situac6es como problema e solucao.
E um conjunto de passos para executar uma tarefa. Métodos baseiam-se
em um conjunto de constructos subjacentes (linguagem) e em uma
representacdo (modelo) em um espaco de solugdo. Um método pode
utilizar um modelo como entrada para suas fases.
E a concretizacdo do artefato em seu ambiente. As instanciacbes
operacionalizam constructos, modelos e métodos, demonstrando a
viabilidade e eficacia dos modelos e métodos.

Fonte: extraido de Lacerda et al. (2013)

Modelo

Métodos

Instanciagbes

A instanciacdo ou concretizacdo do artefato se da a partir da
necessidade em resolver um problema dentro da classe de problemas sobre
falhas de software ERP, detalhado no 3.2.1- Conscientizagdo. O artefato
construido foi definido como uma Ferramenta de Auditoria Autbnoma.

A pesquisa passa por 5 fases de condugdo do método da DSR, que
deve possuir uma saida ou produto em cada fase, conforme demonstrado abaixo

na Tabela 5.

Tabela 5 - Fases da DSR e suas saidas

Fase Nome da Fase Saida da DSR Evidéncia

Primeira Conscientizacao Proposta Criagao de ferramenta
Segunda Sugestao Tentativa Pesquisa Survey
Terceira Desenvolvimento Artefato Proposta Framework
Quarta Avaliagao Medidas de desempenho | Ferramenta Analise SW
Quinta Concluséao Resultados Software de Auditoria

Fonte: extraido de Lacerda et al. (2013)

O primeiro passo da pesquisa é conscientizar-se sobre o problema,
identificar os objetivos e metas a serem alcancadas para considerar que o
problema foi contornado ou resolvido. A partir desta conscientizacédo, o segundo



69

passo € pesquisar sistemicamente toda a literatura referente a classe do
problema e provaveis solucdes conhecidas. O terceiro passo € a localizagao dos
artefatos relacionados que levem a solucao do problema em pauta. Em seguida,
torna-se necessario avaliar os resultados obtidos, o que pode ser feito por meio
de varias abordagens cientificas, como a realizacao de estudos com grupos
focais, simulagdes ou pesquisa-acao, entre outras possibilidades. Por fim, como
ultimo passo, € preciso apresentar os resultados da investigagdo (LACERDA et
al., 2013).
Cada uma destas fases esta detalhada nas sec¢des a seguir.

3.2 Fases de desenvolvimento da DSR

Para avaliacdo e extracdo dos resultados previstos pela Ferramenta
de Auditoria Autbnoma, foi utilizado como objeto de estudo, uma empresa
brasileira do setor varejo de celulares, informatica e eletrdnicos, lider em seu
segmento na regiao Centro-Oeste, com sete lojas no estado de Goias, seis lojas
em Brasilia-DF, onze lojas franquias no estado de Goias e um Centro de
Distribuicao.

Esta empresa utiliza o software ERP da TOTVS S.A a quatro anos,
conta com um banco de dados de 160GB (cento e sessenta gigabytes), 350 mil
clientes, 14 mil produtos e um movimento de 100 mil notas fiscais aferidas no
ano de 2015. A aplicacao da ferramenta de avaliagao foi feita no final de 2015 e
inicio de 2016. A empresa conta com excesso de controle fora do software, em
planilhas Excel® e com obrigacdes fiscais atrasadas e entregues fora do prazo.

Durante a fase de desenvolvimento, foi utilizado um banco de dados
de testes de 2 gigabytes, utilizado como base de testes pela fabricante do

software.

3.2.1 Conscientizacao

Na fase de Conscientizacdo, o pesquisador deve identificar e
compreender o problema que deseja estudar e solucionar, assim como deve
definir qual o desempenho necessario para o sistema. Apos a conscientizacao
do problema, o pesquisador podera apresentar uma proposta de atividades
sequenciais contendo evidéncias sobre o problema investigado, relacdo do
ambiente externo e do artefato a ser desenvolvido, e indices de desempenho
para aceitacao do artefato e classificacao do problema (DRESCH, 2013).
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De forma estruturada, segundo Lacerda et al. (2013), os passos sao:

Evidenciar o problema;

Explicar o ambiente externo e seus principais pontos de
integracao com artefato;

Explicar as métricas e os critérios para aceitagdo da solucéao
do artefato;

Explicar os atores que se interessam pelo artefato;

Explicar as Classes de Problemas, os artefatos existentes e

suas limitacoes.

O processo desta primeira fase do método DSR esta detalhado na

secao 4.1 Fase de conscientizagao.

3.2.2 Sugestao

Nesta fase, o pesquisador deve sugerir possiveis solucées para o

problema que esta sendo estudado. O pesquisador devera usar da criatividade,

bem como de seus conhecimentos prévios para propor solu¢des que possam ser

utilizadas para a melhoria da situagao atual.

Ao final desta fase, o pesquisador devera descrever todas as

tentativas realizadas (bem ou mal sucedidas) para solucionar o problema e

descrever as premissas a serem consideradas para construcdo do artefato
(DRESCH, 2013).
De forma estruturada, segundo Lacerda et al. (2013), os passos séo:

Explicar as premissas e requisitos para a construgcdo do
artefato;

Registrar todas as tentativas de desenvolvimento do artefato;
Registrar as razdes que fundamentam a exclusao da tentativa
de artefato do desenvolvimento;

Verificar possiveis implicacdes éticas da aplicacao do artefato.

OS detalhes desta fase, suas sugestdes e tentativas, tais como a

pesquisa Survey e a tentativa de construir um framework de tecnologia da

informacéo sao apresentados secéo 4.1 Fase de sugestao.
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3.2.3 Desenvolvimento

Esta fase refere-se ao desenvolvimento do (s) artefato (s). Aqueles
artefatos desenvolvidos que se mostrarem adequados para solucionar o
problema, sdo posteriormente avaliados. Nesta fase, o pesquisador devera
justificar os caminhos percorridos, a escolha das ferramentas, componentes, as
relacdes de causa e efeito para que o artefato atingisse o objetivo (DRESCH,
2013).

De forma estruturada, segundo Lacerda et al. (2013), os passos sao:

— Justificar a escolha das ferramentas para o desenvolvimento
do artefato;

— Explicitar os componentes do artefato e as relacées causais
gue geram o efeito desejado para que o artefato realize seus
objetivos;

— Explicitar formas pelas quais o artefato pode ser testado.

O processo de desenvolvimento do artefato, terceira fase do método
DSR esta detalhado nas secbes 3.3 Desenvolvimento e 4.3 Fase de

desenvolvimento.

3.2.4 Avaliacao

Durante a avaliacdo ou mesmo durante o desenvolvimento, se o
artefato ndo se mostrar aderente as necessidades da pesquisa, 0 pesquisador
podera retornar a fase de sugestao, para escolher um novo artefato ou retornar
a fase do método para melhor entendimento do problema.

Na saida da avaliagédo, o pesquisador devera detalhar os critérios de
avaliacao evidenciando o resultado obtido (DRESCH, 2013).

De forma estruturada, segundo Lacerda et al. (2013), os passos séo:

— Explicitar, em detalhes, os mecanismos de avaliacdo do
artefato;

— Evidenciar os resultados do artefato em relacdo as métricas
inicialmente projetadas;

— No caso de avaliagdes qualitativas do artefato, explicitar as
partes envolvidas e as limitacdes de viés;

— Evidenciar o que funcionou como o previsto e 0s ajustes

necessarios no artefato.
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O processo de avaliagdo da ferramenta, quarto passo do método
DSR, estéa detalhado na secao 4.4 Fase de Avaliagao.

3.2.5 Conclusao

Fase final, na qual o pesquisador apresenta os resultados obtidos,
que devem ser analisados, consolidados e registrados. Nesta fase espera-se um
resultado positivo, mas o pesquisador pode concluir também que o processo de
conscientizacdo do problema foi incompleto ou insuficiente, e muitas vezes por
isso ndo obteve sucesso no desenvolvimento de seu artefato, dando inicio a um
novo ciclo.

Na saida da concluséo, o pesquisador deve justificar a contribuicao
de sua pesquisa para a Classe de Problemas definida na primeira fase
(DRESCH, 2013).

De forma estruturada, segundo Lacerda et al. (2013), os passos séo:

— Sintetizar as principais aprendizagens em todas as fases do
projeto;

— Justificar a contribuicao do trabalho para a Classe de
Problemas em questéao.

O processo de conclusao e os resultados obtidos estao detalhados na
secdo 4.5 Fase de Conclusao.

3.3 Desenvolvimento do Artefato — terceira fase da DSR

O desenvolvimento do artefato referente a terceira fase do método
DSR foi subdivido em 6 etapas.

A primeira etapa teve como objetivo elaborar um projeto de
desenvolvimento da Ferramenta de Auditoria Autbnoma — FAA.

Foram listadas 54 consultas de auditoria baseadas em levantamentos
das principais falhas de ocorréncias em 10 médulos do software ERP, através
de consulta com consultores especialistas e areas de negdcio da empresa alvo,
ao longo da dissertacdo. Destas 54 consultas, foram definidas 10 consultas
relevantes em 4 mddulos, niumero suficiente para demonstrar os resultados
obtidos e comprovar a utilidade do artefato produzido.

Nesta etapa também foi elaborado o protétipo da ferramenta, layout
das telas e dicionario de dados, detalhados na secdo 4.3 Fase de

desenvolvimento.
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Na segunda etapa foi determinado a fonte de dados necessaria para
simular a ferramenta. Também foram definidos e selecionados os recursos

necessarios, incluindo os recursos computacionais e a plataforma de

desenvolvimento da ferramenta, conforme a Tabela 6 abaixo.

Tabela 6 — Pacote de Softwares utilizados na pesquisa e desenvolvimento da ferramenta

Componentes do pacote Tecnologia utilizada

Banco de dados origem (leitura dos dados) MS-SQL r2 versao 2014 Enterprise rodando
no Windows Server 2012 r2

Servidor Web HTTP [IS Microsoft

Interface com usuario (front-end) Bootstrap; HTML5

Template de interface Neon Theme Dashboard

Linguagem de programagéao (back-end) PHP versao 5.6

Banco de dados destino (dados inconsistentes) : MySql versao 5.5

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

O projeto contou com 3 recursos humanos:

— Recurso RT — autor da dissertagcao e responsavel pelo projeto
da ferramenta, autuando também nas tarefas de escrita da
linguagem SQL das cargas e nas validagbes das informacgoes
extraidas do banco de dados;

— Recurso TA — programador contratado para desenvolvimento
da interface;

— Recurso DG - consultor especialista e ex-Diretor de
Atendimento da empresa fabricante do ERP, que colaborou na
reunido de selecéo das consultas e avaliagao do software.

Foi adquirido um Servidor HP-Proliant para efetuar o processamento
da carga principal, ja que um desktop nao suportaria tal processamento em um
tempo aceitavel para apresentacao da pesquisa.

A terceira etapa foi definir quais seriam as funcionalidades tipicas de
uma ferramenta de software e o agrupamento das fungdes por mddulo conforme
listado na Tabela 7. Nesta etapa foi feita a programacao do software utilizando
os recursos humanos RT e TA para construir a interface, através do template
Neon Theme Dashboard. Nesta etapa foram desenvolvidos os mddulos
Parametrizar, Cadastrar e Auditar.

Os detalhes destas funcionalidades com as interfaces 4.3 Fase de
desenvolvimento.

A quarta etapa trata da programacgéo da funcionalidade principal do

software, definida como processo de carga que, consiste em ler um banco de
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dados e selecionar aqueles registros que, baseados em determinadas

condicoes, sejam apresentados posteriormente através de consultas e relatérios.

Tabela 7 — Médulos da ferramenta de auditoria

Componentes do pacote Tecnologia utilizada

Maodulos do software Programas

Modulo Parametrizar Contempla os programas para efetuar configuracéo de acesso dos
usudrios e cadastro de empresas

Maodulo Cadastrar Contempla os programas de cadastro dos sistemas de auditoria,
seus processos e 0 cadastro das auditorias

Maodulo Auditar Contempla os programas de processamento (carga) e exibicdo das
auditorias realizadas — status e relatorio

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

A selecao de dados é feita através da SQL — Structure Query
Language ou Linguagem de Consultas Estruturadas.

A Figura 16 apresenta o fluxo de processamento da carga de dados.

Figura 16: Fluxo de processamento da carga de dados

Carga Nowa?
Selecionar Selecionar Eliminar
fﬂ\ Perioda Empresas!F\Ilm M;;Lel;lfg:: i registras
(DE.ATE) g desting
=

3
i, | s b Executar instrugdes SOL por
Singoe madulo/periodo/mptess
Dadas Origem
J
Ler banco de Grawar no
dados origem  MySCL desting
pf auditar da Ferramenta

Processar Carga

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

A quinta etapa trata-se da avaliacdo dos resultados obtidos pela
ferramenta em uma base de testes e a sexta etapa trata-se da avaliagdo dos
resultados em uma base de producéo.

O projeto durou 4 meses, entre a etapa de concepcao da ferramenta
até a etapa de desenvolvimento e de entrega, considerando a meta de construir
pelo menos 10 relatorios de consulta de auditorias realizadas no banco de dados
objeto de estudo.

Foram realizadas 3 reunides presenciais entre 0S recursos
colaboradores. Durante o projeto houveram iteracbes constantes entre o
pesquisador (recurso RT) e o programador (recurso TA), além de iteracbes
constantes com o programador.
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Foi definido um cronograma de tarefas e recursos por tarefa para
execucao do projeto conforme mostra a Figura 17.

Figura 17: Cronograma de desenvolvimento da ferramenta de auditoria - realizado

n 21/68/15]
October December January
Start Finish
28/08/15 01116
| o - Nome da tarefs - “;w, o | Temino _ |Dursge  aces  ecurst_ | ySept By Sepit 40c1s 1105 ’@Q_%:
Faat 21 [ 24 |27 30 [83 (06 (88 [ 12|15 |18 |21 [ 24
@ - 1F de auditori 100% Mon 28009115 Vied 27/0116 88,89 days. e e
‘i/-ﬁ - 1.4 Projeto da ferramenta - software de auditoria 100% Mon 28009115 Tue 1311015 12days = =
v @ 1.1.1 Especificagho das fungies do software 100% Mon 280915 Tue 290815 2days RT AT
v @ 1.1.2 Alocagio das fungbes em modulo 100% Wed 300815 Wed 30081 05 days 3 AT RT
v @ 1.1.3 Definigho do dicionario de dades da ferramenta 100% Wed 30/08ME  Thu D1A1DAS. tday 4 AT RT
v @ 1.1.4 Determinaghio do cronogram - nimers possivel de consultas 100% ThuOIA0MS ThuOIIDNS  0.5days 5 RT AT
v @ 1.1.5 Reunido - Braimstorming de consultas 100%  Fri02M0MS|  Fri02104S 0Sdays 6 DGRT DGRT
v @ .16 Selegio das consultas [faciidade de desenvehvimento x relevancial 100%  Fri02M0/MS  Fri02M0ME  0Sdays 7 DGAT iRT
v @ 1.1.7 Especificago das consutas 100% Mon0SHOMS Wed 071045 3days 8 RT
v @ 1.1.5 Determinagio do dicionaric de dados das consullas 100% ThuOB/M0MS|  Fri0SMOAS  2days s AT mhﬂi
v @ 1,18 Desenho das telas 0% Mon 1ZOME.  Tue 13/10NE  2days 10 AT & RT
« @ - 1.2Definigio dos recursos adicionais 100%  Thu1540M5 Mon 16M1H5 23 days e
v @ 1.2.1 Pesquisa & definiglo o4 fecnologia & ser utiizacs para desenvolviments  100%  Thu 1SA0MS  Mon 19M0AS 3 gays AT Cig
da ferramenta
v @ 1.2.2 Definigho dos requisitos para contratagéo do programador 100% Tue 2010ME,  Tue 20/10AS. tday 13 AT RT
v @ 1.2.3 Definighe dos recurses tecnolégicos ¢ squipsmentos necessarics para  100%  Wed 201015 Thu22M10/MS  2days 14 AT
o laboratéric de pesquiss
v @ 1.2.4 Aniincio da vaga 100%/  Sun 25105 bon 261015 1day 15 AT
v @ 1.25 Selegic dos curricuios 100% Mon 261015 Mon0S/1MS  10days 16 AT -i
v @ .28 Entrevistas. 100%  Mon 0SS ThuI2M1MS  3days 17 AT
v @ 1.2.7 Selegho do candidato & contrataco 100% ThuiZM1M5 Mom 16M11E  28ays 18 AT
v @ 1.2 Inicio do contratade 100%, Mon 181115 Mon 1BAIHE  Odays 19 AT
v @ - 1.3Desenvolvimento do software - Interface 100% Mon 161115 Tue 081215 16 days
v @ 1.3.1 Reunido de Alinhamento inicial com programador contratade Mon 1611115 Wed 181115 2dsys 20 RTTA
v @ 1.3.2 Pesquisa de template 100% Wed 1BAINE  FAZ0NE  2deys 22 TA
v @ 1.2.3 Desenvolvimento da inferface 0%  Fri20M1AS  Fr04n2is  10days 23
v @ 134 0 modulo de 0 empresa & usuarios 100%  FriO4M2IMS,  Mon O7/1211S tdey 24
v @ 1.3.5 Desenvolvimento do mbdulo de cadastros de regras 100%  Mon O7A2AS.  Tue D&/12A1S 1day 26
v @ - 14Desenvolvimento do software - Carga 100% Tue 081215 TueO50116 20days 26
v @ 1.41 Desenvolvimento da carga de Estoque - EST & Compras - COM 100% TueDBN2ME Thu1TIZNE  7daye
v @ 1.4.2 Validagdo prévia 0% Thui7A2HS| Mon 211215 2deys 28
v @ 1.4.2 Desenvolvimento das cargas Financeiras - FIN 0% Wed 2312115 Tue28/12115 4 days 2days
v @ 1.4.4 Valdagao prévia 100%  Tue 28M2ME. Wed 30/12/15 tdey 30
v @ 1.4.5 Desenvolvimento das cargas de cadastros - CAD 100% Wed 3012145 Mon 040116  3days M
v @ 1.4.6 Validagio prévia 100%  Mon O4101HE  Tue 0S/O1/16 1oy 2
v @ S5 do software - Gri 100% Tue 050146 Thu 140116 7,5 days
v @ 1.5.1 Desenvolvimento das consuktas de Estoque - EST ¢ Compras - COM 100% Tee 0SO146] ThuO7ANNE  2days 23
v @ 1.5.2 Valdagao prévia 100% ThuOTAONIE ThuO7116 BSdays 35
v @ 1.5.2 Desenvolvimento das consuttas Financeiras - FIN 0% ThuOTAOTHE| Mon 110116 2deys, 36
v @ 1.5.4 Validagho prévia 100%  Mon 1WONHE| Tue 120116  0Sdays 37
v @ 155 das consulias de cadastros - CAD 100% Tue 120146 Thu 140116 2days 38
v @ 1.5.6 Validagdo prévia 100% Thul401HE Thu 140116 DSdays 28
v @ =1 do software - Gri 100% Thu 140116 Wed 270916 9 days
v @ 161 Aplicagio em base e producio 100% Thu 140116 Mon 180116 2days 40
v @ 162 Validacho prévia 100% Mon 18016 Wed 2001116  2days 42
v @ 1.6.2 Ajustes nas consultas  refatorios 100% Wed2001/16] Mon 250116 3days 43
v @ 164 Validagao final 0% Mon2501H6| Wed 270116  2days 44

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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4 PROPOSTA DE DESENVOLVIMENTO DE UMA FERRAMENTA
AUTONOMA DE AUDITORIA - FAA

Este capitulo apresenta os detalhes das fases de criacdo da
ferramenta autbnoma de auditoria aplicando os passos da Design Science
Research (DSR).

A ferramenta ndo tem a pretensdo de substituir as solucbes ja
existentes, mas sim, de complementar os processos de auditoria em sistemas
computacionais, buscando principalmente a qualidade nas informagdes geradas
pelo software de gestdo empresarial ERP e ampliar o atendimento aos beneficios

esperados.
4.1 Fase de conscientizacao

Durante a fase de conscientizacdao, foram feitas pesquisas na
literatura sobre operagdes de servigos, operacdes de servigos de Tl, modelos,
guias e métodos de referéncia de Tl, com o objetivo de organizar uma base
conceitual destinada a melhorar a qualidade das informagbes geradas pelos
softwares de gestao.

Durante a pesquisa bibliografica, nota-se que os servicos em massa
e loja de servigos (conforme secbes 2.1.1 e 2.2 — Operagdes de servigos de TI)
possuem significativa dependéncia do processamento de informagdes para
inovarem e se diferenciarem. Nos servigos profissionais, a dependéncia maior
esta do lado da mao-de-obra, que utiliza tanto a mao-de-obra do prestador de
servicos quanto do cliente.

A pesquisa remeteu a uma classe de problemas de Tl denominadas
falhas de Tl e falhas de softwares de gestdo ERP, tendo como propostas
modelos de referéncias de Tl descritos na revisdo bibliografica.

Boa parte destes modelos foram desenvolvidos visando a melhoria
das operagdes dos departamentos de Tl das organiza¢des, mas que permitem
adaptacdes para fornecedores de servicos de Tl, como os apresentados a
sequir:

— Modelos CMMI-DEV e MPS.BR, mais voltados para o
desenvolvimento de softwares. Nota-se que o CMMI  possui
um modelo voltado para empresas prestadoras de servicos
intitulado CMMI-SVC,;
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O ITIL e COBIT sao modelos orientados para gestdao de
operacdes de Tl do dia a dia, sendo o framework COBIT mais
estratégico — voltado para a Governanca de TI, e a biblioteca
ITIL mais operacional — voltada para a gestao do dia a dia;

— A ISO se baseia no ITIL, mas separa as operagbes de um
departamento de Tl e operacbes de uma empresa de Tl;

— O PMBOK e o Scrum sao modelos voltados para a gestao do
projeto e dizem respeito ao ciclo de vida do desenvolvimento
do software. Pensando-se em uma empresa genuinamente
produtora de softwares, a operacao de Tl & a prépria gestao do
Portfélio dos Projetos de Desenvolvimento de Software;

— A referéncia sobre Lean IT é ainda extremamente nova e se
trata da filosofia do modelo Toyota e de suas técnicas
aplicadas ao planejamento, gestao de projetos e operacdes de
Tl. O Lean Institute do Brasil vem promovendo esta iniciativa,
e inclusive, foi publicado o primeiro livro no Brasil sobre o
assunto. O Apéndice lll, na secdo 1.8 trata especificamente
deste assunto. Nota-se uma discussdo bem ampla e
elaborada, juntando as partes de Tl, mas ndo se discute de
forma pratica a resolucéo do problema de desenvolvimento de
softwares.

Portanto, acerca da utilizacdo dos modelos de referéncia, métodos e
técnicas, reconhecidos pelas boas praticas de mercado, observa-se um foco
voltado para o ciclo de vida do projeto de desenvolvimento de software ou para
operacdes do dia a dia, mas em menor profundidade sobre o ciclo de vida do
produto.

Uma caracteristica comum dos softwares genéricos s&o as
parametrizacdes. A parametrizacdo é uma forma que os fabricantes de software
utilizam para permitir que o sistema se comporte de diferentes formas, de acordo
com a necessidade do usuario ou de acordo com as regras de negocio da
empresa ou ainda, conforme a legislacdo em vigor e localidade.

A verificagcdo de uma correta parametrizacdo somente pode ser
validada apés a realizacao de diversos movimentos e processos no software.

Este tipo de verificagdo geralmente é feito através de auditorias de qualidade.
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A Figura 18 mostra o modelo de ciclo de vida do projeto versus o ciclo
de vida do produto. Para o fornecedor, o servico termina quando o cliente
comeca a operar o produto. Neste caso, os defeitos de fabricacao, problemas de
treinamento ou parametrizacédo sdo percebidos muito tempo depois, pois muitas
vezes, 0s dados nao sao suficientes para comprovar ou identificar a falha. Esta
falha pode ser inclusive provocada pelo proprio cliente (por seus funcionarios),
gue manuseou incorretamente o produto.

Figura 18: Ciclo de vida do projeto x Ciclo de vida do produto
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Fonte: elaborado pelo autor (2016)

As falhas, sejam elas de concepc¢ao, parametrizacdo ou manuseio do
software levam o produto a ndo oferecer os beneficios esperados e até mesmo
ao estagio de insucesso, e, quanto mais tarde for descoberto seu insucesso,
mais desperdicios de recursos serao computados.

Diversas organizagbes adquirem softwares com investimentos
vultuosos e apds certo tempo e gastos recursos, descobrem que o software nao
€ bem aquilo que se imaginava ou esperava. Os motivos sdo 0s mais diversos e
h&a uma extensa literatura a respeito do tema, seja para softwares especificos
desenvolvidos por encomenda, seja para softwares pré-fabricados ou genéricos,
tais como sistemas ERP, CRM, de grandes players do mercado, como SAP,
Oracle, Infor, Microsoft, Totvs.

O mais agravante, e dependendo da situacao, é que as empresas

usuarias de software podem perder clientes, perder tempo, perder dinheiro, e
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ainda amargar prejuizos contraindo dividas pela incorreta entrega de registros
magnéticos legais e obrigatorios.

Mediante esta conscientizacdo, conclui-se por desenvolver uma
ferramenta que aponte a existéncia de informacdes inconsistentes e que auxilie
a melhorar a qualidade e confiabilidade das informagdes extraidas do software,
para um melhor uso dele.

A Tabela 8 apresenta o resumo de execugao da primeira fase da DSR.

Tabela 8 — Primeira Fase: Conscientizagao

Saida: Proposta Propbe-se criar uma ferramenta para melhorar o desenvolvimento
de software aplicado as empresas desenvolvedoras e
integradoras de sistemas aplicativos

Evidenciar o problema Casos de insucessos na implantagao de softwares de gestao
(ERP) citados na revis&o da literatura

Pontos de integragéo Software desenvolvido no back room da empresa de tecnologia e
com o artefato utilizado no site do cliente, geralmente com o ponto de contato do
front office

Critérios para aceitacdo | Medido pelos resultados gerados pela ferramenta
Atores que se interessam  Comunidade de empresas de tecnologia
Classe de Problemas Pertence a classe de problemas “falhas de sistemas e qualidade
de software”
Fonte: elaborado pelo autor (2016)

4.2 Fase de sugestao

A fase de sugestéo envolve as tentativas para criagao do artefato.

A primeira tentativa foi realizar uma pesquisa do tipo Survey (descrita
no Apéndice lll), em parceria com a comunidade de tecnologia do estado de
Goias, para identificar os modelos utilizados pelas empresas locais e sugerir um
novo modelo, porém a pesquisa foi abandonada por que a populacao da amostra
nao foi suficiente para uma analise de qualidade.

A segunda tentativa foi construir um modelo de operacdes de servicos
que minimizasse as falhas de implantacao de software, porém detectou-se que:
existem diversos modelos disponiveis e o problema ndo sao os modelos
disponiveis, mas, de acordo com o retorno da propria comunidade local de
tecnologia, provavelmente falta uso e conhecimento adequado para aplicacao
destes modelos.

A sugestao para desenvolvimento de uma ferramenta de software
autdbnoma, como terceira tentativa, advem do proprio conceito do software que é
automatizar os processos. A proposta é construir um software capaz de melhorar

0 uso de software de gestao, ou seja, um software servindo ao outro, informando
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para os usuarios o que fazer quando as falhas de parametros e operacionais
forem detectadas.

Para criacdo da ferramenta, é necessario conhecer as regras de
negécio do software alvo, seus tipos de parametrizagdes, sua estrutura de banco
de dados, para poder extrair os dados inconsistentes, analisar e propor
corregoes.

O resumo de execugao da segunda fase € apresentado na Tabela 9.

Tabela 9 — Segunda Fase: Sugestao

Saida: Tentativa O objetivo foi alcangado na terceira tentativa
Premissas e requisitos  Premissas: conhecer as regras de negécio da empresa cliente,
do artefato conhecer as parametrizacoes, os conceitos e a estrutura do sistema

de gestao ou software alvo, ter acesso a extragao
Requisitos: utilizacdo de software-livre para desenvolvimento,
baseado em tecnologia Web e banco de dados padrdao SQL. O
software podera rodar localmente ou em nuvem.
Software devera ter uma tela principal e as chamadas para os
modulos de acordo com o tema abordado.
Registro das tentativas  Tentativa 1: Pesquisa tipo Survey sobre uso dos modelos
Tentativa 2: Desenvolvimento de um Framework (modelo
conceitual)
Tentativa 3: Desenvolvimento de uma Ferramenta de Software
Razdes para exclusdo | Tentativa 1: excluida devido a reduzida quantidade de retorno da
pesquisa pelas empresas selecionadas
Tentativa 2: excluida devido a quantidade de modelos disponiveis e
ja consolidados no mercado
Implicacbes éticas O fato de extrair informacdes de produto de terceiros poderia ter
alguma implicagdo, porém o banco de informagdes ou dados
pertence a empresa adquirente do software (sistema de gestao), e
nao ao fabricante/fornecedor.

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

4.3 Fase de desenvolvimento

O resumo de execugcao da terceira fase da DSR, apresentado na
Tabela 10, é a fase de desenvolvimento do artefato e seus requisitos.

Tabela 10 — Terceira Fase: Desenvolvimento

Saida: Artefato Desenvolvimento de um artefato — Ferramenta de auditoria
Justificar a escolha das As ferramentas utilizadas estdo listadas na Tabela 6. A
ferramentas para o plataforma tecnol6gica (sistema operacional e banco de dados)
desenvolvimento do de origem variam entre empresas.

artefato A escolha das demais ferramentas se devem por quatro motivos:

- Facilidade de uso;

- Rapidez no desenvolvimento e programacao de codigos, além
de ter componentes disponiveis na internet;

- Facilidade de encontrar profissionais no mercado;

- Software disponivel na web sem custos (software-livre).
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Explicitar os componentes
do artefato e as relacoes
causais que geram o efeito
desejado para que o
artefato realize seus
objetivos

Os moédulos componentes da ferramenta estdo descritos na
Tabela 7 e foram detalhados nas secbes 4.3.1, 4.3.2, 433 e
4.3.4.

O efeito desejado é o preenchimento das tabelas provindas da
carga executada conforme o fluxo da Figura 16. Caso a condigao
néo retorne dados inconsistentes, a regra se torna irrelevante na
avaliagéo para este caso, ficando sem utilidade.

Explicitar formas pelas
quais o artefato pode ser
testado

O artefato foi desenvolvido utilizando a plataforma de banco de
dados MS-SQL da Microsoft e um software de gestao lider de
mercado, podendo ser utilizado por qualquer empresa que utilize
esta plataforma, bastando apenas ajustar pequenas
configuracgdes.

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Os modulos componentes da ferramenta sao listados nas segbes a

sequir.

4.3.1 Modulo Parametrizar

O modulo “Parametrizar” possui duas fungdes:

— Funcéo para cadastrar as empresas e filiais — a estrutura do banco

de dados do ERP fonte possui uma divisdo de empresas e filiais.

Entdo esta funcdo foi criada para compatibilizar com esta

estrutura;

— Funcéo para cadastrar usuéarios — funcao tipica de um software,

gue permite controlar quem e o que é permitido acessar.

As fungbes acima sado de baixa complexidade, portanto, ndo foi

necessario fazer um projeto de tela, apenas definido um dicionério de dados das

tabelas conforme mostra a Tabela 11.

Tabela 11 - Cadastro de usuarios e Empresas
CADASTRO USUARIC E EMPRESAS e GRUPD

Login Texto
Passward Texto
Grupa Texto

Codigo Grupo Texto
DescrichoGrupo Empresa Texto

Tamanhao Observagbo Cadastrode
Usudrio

20

ag Criptografade MDsg

| Tamanha Observacdo Grupeo de
3 [o10, 020, 030 ... 990} grupo de empresas —-Empresa

Observagio

[}
R ———

Campos

Codigo Grupo Texto
Cédigo Empresa Texto
Descrigac Empresa Texto
Cadigo Filial Texto
DescrigaaFilial Texto
CodigoUM Texto
DescrigioUM Texto

- cadastro de
Empresa

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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4.3.2 Médulo Cadastrar

O médulo “Cadastrar” permite que sejam feitos os cadastros basicos

do software:

— Cadastro de mddulos: permite cadastrar os modulos relacionados
a um determinado ERP. A Tabela 12 apresenta o dicionario de
dados da fungado cadastrar modulos e a Figura 19 apresenta o
projeto da tela da ferramenta de software.

— Cadastro de auditorias: possibilita cadastrar as auditorias do
sistema para que sejam agrupadas por modulo, facilitando a
execucao das auditorias por departamentos e responsaveis, no
momento da realizacdo das consultas. A Tabela 13 apresenta o
dicionario de dados e a Figura 20 apresenta a tela de cadastro de

auditorias.

Tabela 12 - Cadastro de sistemas e modulos

CADASTRO DE SISTEMAS E MODULOS cadastro interna)

Tamanho Observacdo Cadastro de
Codige do Sistema Texto 3 TMP, TRM, SAP 5 Sistema
Sistema Texto 20 TOTYS Protheus i

TOTVSRM 1

SAP !

1
. B I mgdulos

Codige do Sistema Texto 3 TMP, TRM, SAP -
Codige do Mddulo Texto 3 EST, COM, CTB, FIS, ATV, CUS, FOL
Descricdo Texto 30 Estoque, Compras, Contabilidade, Fiscal, Ativo,

Custos, Folha de Pagamento

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 19: Cadastro de usuarios e empresas

DREudt =Audisor de Saftware

¢ - 1
Cadastro Madulos v Cadign o Siterma | |

Cancelar

Codign do Méduls |

oK

Alteras Exchoir

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Tabela 13 - Cadastro de auditorias
CADASTRO DE AUDITORIAS

Cadastrode
- Gl i st Tes1n & ESTooy Audrtonat
Mcarvn i Aititonia Tawin £ NFE a ponbeiir
Dheerigla da At caia Tem1es: 100 Ertrats ou imimetackine & conbisis
Farkmatio 1 Intipger g Ew. Dias (955550 :
Farhonatoo 3 Float 1 Ex Feroentiasl (599 991 I
Farknwtrg ] Doubils Flost 3% Ex Valor 1999,999.99%.993 73!
Relatonio Testo ™ Radatlrio associeds
Botina Vingulads Tax1o Eie] o i Coy e S
Tatwila Frincipal Tewta; L
[ Campos _________Tpo | Tamanho Obseresie
1
g da Auiantia Texzs 6 Esthal =" Cadastrode
Fremds Texts ] AAAA KM (3016301 movimento
Statuy Teata 1 RGY auditona
M. Begniros Iteger 5
Fonte: elaborado pelo autor (2016)
Figura 20: Cadastro de auditorias
E.I'I:IDFESEI PREuIt —Auditor de Software
Filial
Cadastro Auditoria o | [ mome gz auanoriz

| 995999995 99552 | Tabela Principal | |
| | Rotina vinculada

0K

Cancelar  Alterar Excluir

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
4.3.3 Modulo Auditar

7

O modulo “Auditar” é o principal médulo do sistema. Este médulo
possui duas fungdes relacionadas, sendo que a funcao “Consultar Relatorio”
depende de processamento da fungao “Processar Carga”, para que haja dados
disponiveis para consulta.

— Processar carga: conforme o fluxo apresentado na Figura 16,

através da selecado dos parametros de periodo, empresa e
mddulos, a ferramenta de software ird no banco de dados de
origem coletar as informagbes que apresentarem
inconsisténcias, gravando os registros inconsistentes no banco
de dados destino, para posterior consulta. As auditorias
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previamente cadastradas estdo definidas na Tabela 14 e
foram detalhadas na se¢éo 4.3.4 Método de medicao. A Figura
21 apresenta a tela da rotina de processamento de cargas.

— Consultar relatério: fungao principal do sistema, apresenta as
consultas listadas na Tabela 14. As consultas sao separadas
de acordo com os moédulos do ERP de origem dos dados e
cada consulta possui o status e a quantidade de registros,

conforme pode ser visto no exemplo da Figura 22.

Figura 21: Tela de processamento para carga de dados

DREdit —Audmar de Software

|
E

| e

= [

Emandamento

Periodacarregada, substitui®
S| NAD

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Quando o numero de registros for diferente de zero, o status (ST)
ficara vermelho, indicando que hé registros inconsistentes a serem verificados.
Os registros sao consultados clicando no icone de relatério e o procedimento de
correcdo ou proposta para evitar novas inconsisténcias para 0s proximos
periodos sao verificados no icone proposta.

Para cada auditoria cadastrada, um cédigo de selecao de registros
deve ser desenvolvido, e os dados selecionados podem se repetir entre uma
consulta e outra, dentro do mesmo modulo, como € o caso da auditoria EST001

e EST002 que sao muito parecidas. Entretanto, o relatério ira exibir dados
distintos.



Figura 22: Tela principal de consulta das auditorias

Consultar Relatono

| AnciMeés

Ativo Fixo
Estoque/Custos

Contabilidade
Faturamento
Financeiro
Fiscal

ESToox

ESTeoz

DREudit —Auditar de Software

Audit | Descricao |‘.'-T Registros | Relatdrio | Proposta

NFE x PC - Compara cs =
dados da nota fiscal de .

entrada coem o Pedido 3

de Compras

Langarmento de Nota

Fiscal de entrada sem . o : =
pedido de compra

werifica as Motas Fiscas
classificarcomdata de
digitagio> [PARAM1]

dias
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Vendas

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
4.3.4 Método de medicao

Para avaliar o desempenho da ferramenta, foi utilizado os proprios
resultados por ela gerada conforme descritos a seguir.

O numero de registros coletados no processo de carga sendo maior
que zero, indica que a consulta tem funcionalidade, pois apresenta os registros
nao-conformes.

Considera-se registros nao-conformes aqueles selecionados com
base em uma regra de auditoria, mas, ndo necessariamente implica que a
informacdo tenha que ser descartada. Indica que ndo se encaixa na regra
determinada por uma politica de normas padrdes de mercado, por processos
formais de auditoria ou politica da empresa.

Foram definidas 10 consultas para avaliagdo conforme mostra a
Tabela 14.

Tabela 14 — Relacao das auditorias executadas pela ferramenta desenvolvida
Maodulo

Descri¢do da regra de auditoria

CAD CADO0O01: Descricao do produto duplicada
CAD CADO002: CNPJ Cliente duplicado
CAD CADO003: CNPJ Fornecedor duplicado

COMO001: NFE x PC - Compara os dados da nota fiscal de entrada com o
COM Pedido de Compras

EST ESTO001: Langamento de Nota Fiscal de entrada sem pedido de compra
ESTO002: Verifica as Notas Fiscais de Entrada sem classificar com data de
EST digitacéo > [PARAM1] dias

FIN FINOO1: Titulos de contas a receber em aberto > [PARAM1] dias
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FIN FINOO2: Titulos de contas a pagar em aberto > [PARAM1] dias

FIN FINOO3: Limite de crédito estourado e/ou data vencimento crédito vencida
FINOO4: Consulta de cliente inativo — Cliente sem compra a mais de

FIN [PARAMT1] dias

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

— A consulta CADO0O01 fara a leitura do cadastro de produtos e ira

verificar se existem produtos com descrigdo repetida. Isto
acontece quando uma empresa possui alto volume de registros
e/ou rotatividade de funcionarios ou quando o software nao faz
validacao da descri¢cdo, tendo como chave primaria o codigo
do produto. Um produto duplicado traz diversos transtornos
para o gerenciamento das vendas, controle de estoques e

suprimentos;

— A consulta CADO002 verifica se o cliente esta cadastrado mais

de uma vez pelo codigo CNPJ. Isto ocorre pelo fato do sistema
utilizar o cédigo do cliente como chave primaria ao inves do
CNPJ. Um cliente duplicado traz transtornos para a gestao de
vendas, recebimento e cobranca;

— A consulta CAD003 verifica se o cliente esta cadastrado mais

de uma vez pelo cédigo CNPJ. Isto ocorre pelo fato do sistema
utilizar o cédigo do fornecedor como chave primaria ao invés
do CNPJ. Um fornecedor duplicado traz transtorno para a
administragcdo de compras e contas a pagar;

— A consulta COMO001 compara os dados do pedido de compras

com a nota fiscal de entrada apresentando as diferencgas entre
os dois documentos. Esta divergéncia acontece quando a
pessoa que efetua o lancamento da nota fiscal ndo vincula a
entrada com o pedido emitido ao fornecedor ou quando nao
estabelece a parametrizagdo correta no sistema para bloquear
as diferencas de quantidade e valor. Para os campos
relacionados a tributos, tais como aliquotas, ocorre diferencas
também pela falta de vinculo e pela parametrizagao incorreta
do sistema. Os dados divergentes podem gerar prejuizos
fiscais, pagamentos indevidos, falta ou excesso de estoques;

— A consulta ESTO001 verifica se existem notas fiscais lancadas

sem a inclusao prévia do pedido de compras. Isto acontece
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guando néo foi parametrizado o bloqueio porque o usuario do
software ERP nao tem esta pratica como politica. A falta de um
pedido de compras pode levar a empresa a receber
mercadorias que nao foram adquiridas, receber estoque maior
ou menor e ainda apresentar divergéncias no preco negociado,
j& que o receptor ndo tem acesso aos valores negociados no
pedido de compra;

A consulta EST002 verifica se existem notas fiscais que foram
lancadas, mas que por algum motivo ndo foram classificadas.
O prazo para realizar a classificagdo é pré-definido como
politica interna da empresa. Este prazo é lancado na
ferramenta de auditoria que, neste caso, foi colocado como
limite de 5 dias. A falta de classificagdo da nota fiscal implica
na falta de liberacdo da mercadoria para movimento
(estoque/venda), falta de geracdo dos registros fiscais,
financeiros e contabeis;

A consulta FINOO1 verifica se ha pendéncias na carteira de
clientes de contas a receber por um prazo definido
previamente. Este prazo € lancado na ferramenta de auditoria
que, neste caso, foi colocado um limite de 30 dias. Esta
consulta serve para alertar a gerencia sobre valores que estao
deixando de ser recebidos por um longo tempo, podendo a
empresa investigar os motivos e antecipar problemas de fluxo
de caixa;

A consulta FINOO2 verifica se hd pendéncias na carteira de
fornecedores e de contas a pagar por um prazo definido
previamente. Este prazo é langado na ferramenta de auditoria
gue, neste caso, foi colocado um limite de 5 dias. Esta consulta
serve para alertar a gerencia sobre valores que estao deixando
de ser pagos levando a empresa a pagar multa e juros;

A consulta FINOOS verifica se tem clientes com limite de crédito
vencido ou estourado. Os clientes nesta posicao ficam
impedidos de efetuarem novas compras, entdo, a geréncia
pode verificar os motivos pelos quais os créditos ndao estao

sendo renovados;
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— A consulta FINOO4 verifica se tem clientes que ndo compram
ha muito tempo, de acordo com o prazo previamente definido.
Este prazo é lancado na ferramenta de auditoria que, neste
caso, foi colocado um limite de 365 dias. Esta consulta serve
para alertar a geréncia sobre clientes que ndo estdo sendo
trabalhados pela area de vendas e ainda auxilia acbes de

marketing.

4.4 Fase de Avaliacao

O quarto passo da DSR, apresentado na Tabela 15, é a fase de

avaliacao do artefato.

Tabela 15 — Quarta Fase: Avaliagao

Saida: Medidas de desempenho | Métodos de avaliagdo da ferramenta

Explicitar, em detalhes, os A avaliagdo quantitativa mostra em percentual o volume
mecanismos de avaliagéo do de registros invalidos por consulta, conforme apresentado
artefato; na Tabela 16— Resultado da auditoria.

Evidenciar os resultados do Inicialmente, nao foram definidas medidas para avaliacao.

artefato em relacdo as métricas
inicialmente projetadas;

No caso de avaliacbes A avaliacao qualitativa esta descrita na secéo 4.5 abaixo.
qualitativas do artefato, explicitar
as partes envolvidas e as
limitacdes de viés;

Evidenciar o que funcionou como ; Foi necessario utilizar um banco de dados auxiliar para
o previsto e os ajustes gravacao dos registros inconsistentes (no caso, o MySQL)
necessarios no artefato; para melhorar o desempenho das consultas, ja que a
carga lida com uma grande base de dados. A rotina
processar carga nao estava prevista inicialmente no
projeto, j& que a consulta seria direta no banco de dados.
A rotina processar carga pode ser aprimorada, para ser
agendada para rodar em horario de baixo consumo de
processamento e uso do hardware.

As telas da ferramenta desenvolvida podem ser vistas no
Apéndice II.

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

A avaliacdo do artefato pelo primeiro método foi feita através do
preenchimento dos cadastros da ferramenta, feita a carga de dados e avaliagao
dos resultados. Os resultados foram validados fazendo consultas diretamente no
banco de dados origem pela quantidade de registros inconsistentes na
ferramenta versus resultado da consulta disponibilizado no Apéndice |.

A avaliagéo foi realizada em um banco de dados de uma empresa do

estado de Goias com 4 anos de uso do software ERP.
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O processamento da carga levou cerca de 5 minutos para completar
toda a operacao de leitura do banco de dados origem e gravacao dos registros
no banco de dados destino da ferramenta de software de auditoria.

Todas as consultas trouxeram resultados de registros invalidos,
mostrando deficiéncia na operacdo dos usuarios e parametrizacdes incorretas

conforme mostra a Tabela 16.

Tabela 16 — Resultado da auditoria

. Registros % registros
. o Registros - >
Descricao da regra de auditoria lidos nao- nao-
conformes conformes
CADO0O01: Descricao do produto duplicada 14.158 302 2,13%
CADO002: CNPJ Cliente duplicado 346.290 899 0,26%
CADO003: CNPJ Fornecedor duplicado 3.956 92 2,33%
QOMOO1 :NFE x PC - Compara os dados da nota 112.878 45 444 40,26%
fiscal de entrada com o Pedido de Compras
ESTO01 : Lancamento de Nota Fiscal de entrada 498.895 386.017 77.37%
sem pedido de compra
EST002: Verifica as Notas Fiscais de Entrada
sem classificar com data de digitacao > 498.895 26 0,01%
[PARAMT1] dias
FINOO1: Titulos de contas a receber em aberto >
.286. : 46%
[PARAM1] dias 2.286.888 10.589 0,46%
FINOO2: Titulos de contas a pagar em aberto > o
[PARAM1] dias 103.821 379 0,37%
FINOQ3: L|m|te'd.e credltg estourado e/ou data 346.290 1365 0,39%
vencimento crédito vencida
FINOO04: Consulta de cliente inativo — Cliente sem
. . 46.2 281.72 1,36%
compra a mais de [PARAM1] dias 346.290 8 6 81,36%

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

A consulta CADO01 apresenta 302 registros invalidos, o que
representa 2,13% da populacao total o que indica que ha problema de validacéo
do cadastro de produtos. A acédo imediata é bloquear a movimentacao destes
produtos para evitar problemas de estoque e vendas e providenciar a validacéao
da descricao.

A consulta CAD002 apresenta 899 registros invalidos ou 0,26% dos
registros duplicados. E um percentual baixo sobre a populagao total, porém nao
aceitavel, ja que um cliente nao pode se repetir.

A consulta CADOO03 apresenta 92 registros invalidos ou 2,33% dos
registros duplicados. A mesma ac¢ao das consultas CAD001 e CADO002, ja que
néo se pode ter um fornecedor com dois cadastros.
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A consulta COMO001 apresenta 40,26% de registros invalidos ou
45.444 de notas fiscais que possuem pedidos de compras cadastrados, porém
com dados divergentes entre os documentos de nota fiscal de entrada versus
pedido de compra. Neste caso, ndo sendo objetivo deste trabalho, cabe a
geréncia investigar onde estdo ocorrendo os erros e qual o impacto e prejuizo
que este tem causado.

A consulta EST001 apresenta 77,37% de registros invalidos ou
386.017 de notas fiscais que ndo possuem pedidos de compras cadastrados.
Isto mostra que a empresa nao utiliza devidamente o sistema de compras, ou
seja, a maioria das compras nao sao cadastradas.

A consulta EST002 apresenta um nivel satisfatério de notas fiscais
sem classificar 0,01% ou 26 notas do universo de 498.895. Neste caso, a Unica
consulta que ndo tem muita aplicacao para este caso.

A consulta FINOO1 apresenta 0,46% de registros invalidos, mas com
um grande volume de 10.589 titulos a receber em aberto a mais de 30 dias. A
geréncia pode investigar os motivos da inadimpléncia e se ha negligéncia do
setor de cobrancas.

A consulta FINOO2 apresenta 0,37% de registros invalidos, com 379
titulos a pagar em aberto a mais de 5 dias. A geréncia pode avaliar o impacto
para evitar pagamento de multas e juros.

A consulta FINOO3 apresenta um indice de 0,89% de clientes com
limite de crédito estourado ou com data de vencimento do limite de crédito
vencida. A geréncia pode verificar os motivos por que 1.365 clientes precisam
de terem seu cadastro de crédito revisto.

A consulta FINOO4 trouxe um alto indice de 81,36% de clientes que
ndo compram na empresa a mais de um ano. A geréncia pode levantar diversas
hipdteses pelos quais menos de 20% dos clientes cadastrados efetuaram
compra no ultimo ano, podendo ser caracteristica do negécio, falta de acao de

vendas ou marketing.
4.5 Fase de Conclusao

O quinto e ultimo passo da DSR, apresentada na Tabela 17, € a fase

de apresentacao das conclusdes sobre o desenvolvimento do artefato.
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Tabela 17 — Quinta Fase: Conclusao

Saida: Resultados

Aplicacdes e contribuicdes da ferramenta

Sintetizar as principais
aprendizagens em todas as
fases do projeto;

O desenvolvimento de uma ferramenta de auditoria requer
conhecer as praticas e trilhas de auditoria que as
empresas geralmente utilizam.

O desenvolvimento da ferramenta requer ainda
conhecimento prévio da estrutura de dados do software
ERP alvo. Sem este conhecimento, é praticamente
impossivel executar qualquer analise, pois precisa saber
onde buscar as informacdes, cruzé-las, para obter o
resultado.

Definir uma boa arquitetura da ferramenta, com escolha
da tecnologia a ser utilizada é fundamental. Uma escolha
inadequada pode levar a um projeto inviavel.

A flexibilidade para mudar o projeto original € pré-requisito
para o pesquisador cientista. Em diversas etapas do
projeto, foi necessario recuar ou abandonar o caminho
para dar inicio a um novo caminho.

Justificar a contribuicéo do
trabalho para a Classe de
Problemas em questéo.

A automacao do processo de auditoria mostrou eficiéncia
e eficacia no processo de auditoria, superando a proposta
inicial de medir apenas a eficacia.
Este trabalho contribui para a classe de problemas de
falhas de ERP, detalhadas abaixo.

Fonte

: elaborado pelo autor (2016)

As informagdes extraidas da ferramenta sdo muito ricas e trazem

informacgdes que podem melhorar a gestao das operagdes da empresa, trazendo

diversos beneficios tais como:
— Minimizar as
—  Minimizar as

— Minimizar as

falhas de parametrizagéo do software;
falhas de operacao do software;

falhas nos processos;

— Melhorar a qualidade das informagées.

A auditoria digital mostrou que ha diversas falhas na utilizagdo do

software ERP analisado, conforme listado na fase de avaliacdo do artefato e

apresentado através do grafico da Figura 23 de anomalias da auditoria. A

ferramenta de software direcionada a um software especifico despende tempo

para desenvolvimento, mas sua execugao se torna muito mais rapida do que as

auditorias tradicionais.

A auditoria digital pode ser utilizada pelas empresas fabricantes de

software para minimizar também a insatisfagdo dos clientes usuarios de seus

pacotes ERP, que muitas vezes levam meses ou até anos para detectar tais

falhas. Neste caso, a empresa fornecedora ultrapassa a fronteira do projeto,
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garantindo um correto manuseio do software, durante o ciclo de vida do produto,

mencionado na sec¢ao 4.1, pagina 53.

Figura 23: Resultado da auditoria

Grafico da Auditoria

Consultas de auditoria
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Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS
FUTUROS

Esta dissertacdo teve como objetivo desenvolver uma ferramenta de
verificacdo e controle das operacdes dos softwares de gestdo ERP visando
apontar as falhas de parametrizacao ou erros de operacdes indevidas realizadas
por seus usuarios finais.

Em um processo de verificagdo e controle das informacgdes geradas
pelo software, em geral, é utilizada a pratica de auditoria. Tais auditorias
comegam a acontecer apds um certo tempo de uso do software, a partir do
momento em que a empresa NAo possui um processo recorrente de auditorias,
e comega a detectar problemas ou desconfianga em relagcdo as informagodes
extraidas do software.

A proposta € a ferramenta identificar o mais cedo possivel e de
maneira rapida, as anomalias provocadas pelo mau uso ou pela parametrizacao
indevida do software, ou seja, a ferramenta automatiza o processo de auditoria.

O artefato apontou as falhas do objeto de estudo, e a partir de entéao,
pode melhor o uso dos softwares ERP, através da correcao e fazendo com que
a empresa obtenha informacdes de qualidade, evitando falhas em
processamentos de dados e de geracdo de informagdes indevidas, e
consequentemente obter maior beneficio no uso do software de gestéao.

Para promover a melhoria, foram analisadas diversas abordagens que
poderiam minimizar falhas e obter o resultado esperado sobre o uso dos
softwares.

A primeira abordagem estudada estd relacionada ao modelo de
gestao das empresas prestadoras de servico em geral, visando identificar a
influéncia dos processos de back room e front office. Nesta abordagem, pode-se
identificar o alto grau de dependéncia e intervengdo humana, tanto do cliente
quanto do fornecedor. A padronizacdo e manualizagcdo dos processos pode
minimizar as falhas de operacdes de software, mas nao tem como garantir,
apenas como Vverificar posteriormente através das auditorias internas ou
externas.

A segunda abordagem estudada esta relacionada aos modelos e
guias de boas praticas aplicadas em tecnologia da informacédo e softwares e

utilizadas pelas empresas desenvolvedoras e prestadoras de servigos de TI.
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— A gestao de projetos, representada pelo método Scrum e pelo
guia PMBOK, ajuda a minimizar as falhas decorrentes dos
processos de pré-operacao do software, ou seja, do periodo de
construgao e testes, mas nao durante o ciclo de vida do produto
em operagao;

— Os modelos de CMMI e MPS.BR trabalham o ciclo de vida do
produto, tendo como énfase também a construcao e teste do
produto voltado para a engenharia de software;

— Naengenharia do software, ha uma preocupag¢ao em minimizar
as falhas de projeto e falhas do produto em si, considerando os
resultados produzidos n&o esperados, que sao quando ocorre
um erro de ldgica ou de sintaxe de cédigo de programacao.

Em projetos de desenvolvimento de sistemas de gestdo ERP, sdo
comumente utilizados para operacgao de producao, os modelos: CMMI/ MPS.BR,
PMBOK e Scrum. Em projetos de implantacao de sistemas de gestao ERP, séo
comumente utilizados os padrées do PMBOK e Scrum. Apds a entrada em
operagdo do software, sdo comumente utilizados procedimentos de auditoria,
utilizando como suporte normas ISO e legislagcao local.

Tanto a primeira quanto a segunda abordagem, estavam voltadas
para o ambiente da prestadora de servigos ou fornecedor em geral. Algumas
empresas, principalmente as empresas de grande porte, aplicam os frameworks
de Tl e/ou guia de boas praticas, porém esta nao é a regra.

A terceira abordagem estudada e aplicada esta relacionada ao
processo de auditoria das informagdes. Esta abordagem estad voltada para o
ambiente do cliente das prestadoras de servicos de desenvolvimento e
implantacdo de software ERP. E importante destacar que, o cliente geralmente
€ 0 maior prejudicado, mas ndo menos culpado.

Existem ferramentas de auditoria disponiveis no mercado, mas em
geral, requerem conhecimentos especificos, tanto da ferramenta em si, quanto
da estrutura do banco de dados do software, para que se possa efetuar a
extracdo e analise de dados.

A ferramenta de auditoria construida é facil utilizar, nao precisa de
conhecimentos técnicos de extracdo ou de programacao, possui interface web.

A validacao foi feita a partir de um banco de dados de uma empresa

usuario de um software de gestao relevante.
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Os resultados gerados pela ferramenta, listados no item 4.4 — Fase
de Avaliacao e as conclusdes da auditoria realizada listada no item 4.5 — Fase
de Conclusdao mostraram que seu uso pode contribuir para a rapida correcao de
falhas e contribuir para a melhoria da qualidade das informagdes, e ainda,
auxiliar as empresas prestadoras de servico de desenvolvimento, implantacédo e
consultoria, do setor de tecnologia da informacao.

A ferramenta pode ser utilizada por qualquer empresa usuario do
software ERP avaliado, independentemente da versao do software, do tamanho
da empresa, e do tempo de uso.

A ferramenta pode ainda, ser utilizada em qualquer fase do projeto de
implantagdo, ou apds entrar em processo de operacado recorrente. A
recomendacao € que se faga uma auditoria por més, até que se possa corrigir
todas as falhas.

As acoes corretivas das auditorias realizadas, tais como treinamentos,
orientacdes e correcao das parametrizacées nao fazem parte deste estudo.

Para trabalhos futuros, pode-se efetuar uma pesquisa para mapear os
principais tipos de anomalias geralmente encontradas pelas auditorias,
identificando suas frequéncias e desenvolvendo novas consultas na ferramenta,
dando a ela maior abrangéncia dentro de uma organizacdo, auditando o0s
processos que o software contempla.

Pode-se também aplicar a ferramenta em diversas organizacoes,
ampliando o estudo de casos e medir estatisticamente a eficiéncia da ferramenta
comparada ao processo de auditoria tradicional. Pode-se medir o tempo e o
volume de ocorréncias de falhas, para ao final de um determinado tempo t,
identificar estatisticamente a reducéo de falhas més a més.

Finalmente, apds a aplicacdo massiva dos estudos propostos, pode-
se avaliar a contribuicdo da ferramenta de auditoria autbnoma na melhoria da
taxa de sucesso dos projetos, da taxa de satisfacao dos usuarios, da taxa de
retorno e beneficio sobre o uso dos softwares ERP.

Conclui-se que a ferramenta desenvolvida ajuda a resolver os
problemas da classe de problemas ao qual pertence que s&o as falhas de
sistemas e qualidade de software.
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APENDICE I: Avaliacdo da ferramenta de auditoria auténoma

O apéndice | apresenta as evidéncias de validacdo dos resultados
obtidos pela ferramenta de software objeto do trabalho. O numero de registros
obtidos na consulta realizada no banco de dados origem deve ser igual ao

namero de registros apresentados no relatério de auditorias da ferramenta.

Figura 24: COMO001 - NFE x PC - Compara os dados da nota fiscal de entrada com o Pedido de
Compras = 45.444 registros inconsistentes
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Figura 25: COMO002 - Langamento de Nota Fiscal de entrada sem pedido de compra = 386.017
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dbo.AAZ010
dho,AAI010 (386017 linka(s) afecadas)
& 1 cbo.ARd010 |

# [ dbo.aasolo
# [ dbo.acen1o
& dbe.AATON0
& 0 dbo.AACOLO

&

&

®

# [ dbo.AdG010
# [ dbo.AsHOLD
# [ dbo.aaloln
& 1 dbo.AdI010
&  dbe.Adko10
# [ dbo.Adl010
# [ dbo.aamo1o
& 1 dbo.AdNOLO
& [ dbo.AALOLD
& [ dbo.AB1010
& 1 dbo.AB2010
dba.AB3010
dbo.AB4010
dbo.ABGO10
dbo.AB7010
dbo.ABS010
dba.AB2010
1 dbo.ABEO10
dbo.ABCO10
dbo. ABDO10
dbo. ABEOLD
dba.ABIDI0
dbo.ACLI10

dho,ACIN0 _';I
& O dbo.ACADI0 o | bl -
Kl = L ey o | D002 | 386017 inhas

Pronto L3 Col L Card Ins

omee| | B & | €

| ol
‘ e £‘|£ b8 17j01jz016 =

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 26: ESTO001 - Verifica as Notas Fiscais de Entrada sem classificar com data de digitagao
> [PARAM1] dias (param1 = 5) = 26 registros inconsistentes

B Micrasoft SQL Server Management Studio

Arquivo  Editar  Exibir  Consulta Proieto  Depurar  Ferramentas Jarela Comunidade  Ajuda
Aovaconsuta | (3 |1 0 B0 D &g
147 | sigaofc - P Eeatar b W oo I3

% F0 =2 meg,

- 50Lquery6.sql .. Kisiga (106) Querys.sgl .. Klsiga (1191 | 5QUQueryl.sq .. Kisiga (1308))* SQLQue

£ PECLARE fdatex
ST fidarey = (61

1 Resulados 3 Mensagens

Anre  STSHATETIHF ()}

(26 linha{s] afetadas)

I dbeAA30I0
1 dbo.asdn10
1 dba.aasolo
1 dbo.Aren1o
3 dbeARTOI0
T dbeABCOLD
2 dbo.adG010
1 dba.aaHOLD
T dbo.arIOLD
3 dbe.ARIOL0
T dbe.ABKDI0
1 dbo.AALO10
1 dbo.aamMo10
T dbo.adnoLn
I dbe.ABUOLD
T dbe.ABI010
1 dbo.AB2010
1 dbo.AB3010
1 dbo.AB4010
2 dbe.ABSOL0
3 dbo.4B7010
1 dbe.ABBO10
1 dba.ABI010
1 dbo.ABBO10

1 dba.ABIO10
2 dbo.ACLOI0
3 dbeAC300

# T dbo.AC4010 L f |

:00:00 | 26 linhas

|| & & 2|6

Ins
e
"B 17:24

a2 17/01jz016 =

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 27: FINOO1 - Titulos de contas a receber em aberto > [PARAM1] dias (param1 = 30) =

10.589 registros inconsistentes

B Microsoft 5QL Server Management Studio

Arquivo  Editsr  Ewdibir  Consulta  Projeto  Depurar  Ferramertas  Jamela  Comunidade  Ajuda
Qoo | ) [ BB 5 05 W&y
147 | sigacke - | ¥ Eseruts b v 135 7 ity A 5

MEES

-K\siga {300))* |

© S50LQueryb.sq . Kisigs (106} | SOLQueryS.sal . Kisiga (L191)* | SQLQueryl.sql .. Klsiga (1308)* 'SQLQuery7.s
AND (E1_VENCREA > 30

] Resultados 3 Mensagens |

(10589 linka(s) afecadas)

T dbo.add010
3 dbe.ARS010
1 dbo.asen10
1 dbo.aa7oio
I dba.aacoLn
T dbo.ARGOLD
I dbeABHOLD

2 dbo.ssnoi0
1 dbo.sduolo
1 dba.AB1010
I dbo.AB2010
3 dbe.AB3010
1 dbo.AB4010
1 dbo.aBE010
2 dbo.AB7010
3 dbe.ABSO10
T dbe.ABS010
1 dbo.ABBO10
1 dba.aBCo10
T dbo.ABDDI0
3 dbe.ABEDLO

& [ dbo.acanio a
# [ dbo.ACanio. o f

1 Em—— =

| oo:00:00 | 10589 linkas

o 4 & 26

= cart Ins
1726 o

—_—
Lore
PR jasents =

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 28: FINOO2 - Titulos de contas a pagar em aberto > [PARAM1] dias (param1 = 5) = 379
registros inconsistentes

B Microsoft SQL Server Management Studio

Arquivo  Editer  Exbi Consuta  Projeto  Depuar  Feramerntas Jarela  Comunidade  Ajuda
Aovaconsuta | (3 |1 0 B0 D &g
17 | sigaofc - P Eeatar b W oo I3 T ity

- SQuqueryf.sgl .. Kldga (1r QueryS.sal o G| -

—-FINODOZ: Titulos de contas a pagar e E

T3 Tabolss do 5o S NFCLARE Adarey dare: SFT fidarey = :
S dbouaanig — | ] Resultados 3 Menssgens

3 dbo.AAZ010 S

7 dbouAR3010 (37% linha(s) afetadas)
21 dho.Addn10 |

1 dba.aasolo
1 dbo.Aren1o
3 dbeARTOI0
T dbeABCOLD
2 dbo.adG010
1 dba.aaHOLD
T dbo.arIOLD
3 dbe.ARIOL0
T dbe.ABKDI0
1 dbo.AALO10
1 dbo.aamMo10
T dbo.adnoLn
I dbe.ABUOLD
T dbe.ABI010
1 dbo.AB2010
1 dbo.AB3010
1 dbo.AB4010
2 dbe.ABSOL0
3 dbo.4B7010
1 dbe.ABBO10
1 dba.ABI010
1 dbo.ABBO10

1 dba.ABIO10
2 dbo.ACLOI0
3 dbeAC300

# T dbo.AC4010 L ﬂ

4 [ T ——— s ————— 0 ]

Fronto L3 it card Ins
i E < B g " 1837
£ Viniciar | % 7] = ‘ L2 17j01jz016 =

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 29: FINOO3: Limite de crédito estourado e/ou data vencimento crédito vencida para
clientes com limite cadastrado = 1.365 registros inconsistentes

R Microsoft SOL Server Management Studio

Arquiva  Editar Exibir  Projeto  Depurar  Ferramentas Janela  Comunidade  Ajuda

2. Nove Consus | 0 | B B2 B (O |5 b B B g

erys sl .. Kisiga (119

e de credito estourado e/ou data vencto credito vencida

iga (1

) Satouerya.sal —Kisiga G127 ==

[ SELECT
: 1

dbo.AAIOIC_| e ~ N

dbo.AAZOIC 1 Resutados 3 Mensagens |

dbo.ARZOIC ]

dbo.AR4OIC (1365 linmais) afscadash

dbo.ARSDIC
dbo.AREO1C
dbo.AATOIC
dbo.ARCO1E
dbo.ARGO1E
dbo.ARHO1E
dbo.ARIOLD
dbo.AAIDIC
dbo.ARKOLC
dbo.AALOLC
dbo.ARMOLH
dbo.AAND1E
dbo.AALOLE
dbo.AB101C
dbo.ABZ01C
dbo.AB30LE
dbo.AB401C
dbo.ABEOLC
dbo.AS7O1C
dbo.ABEOLC
dbo.AS901C
dbo.ABBOLE
dbo.ABCO1C

dbo.ABIOLD
dbo.AC101C
dbo.AC301C
dbo.ACH01C
dbo.ACSOIC
dbo.ACEO1C
dbo.ACTOLC
dbo.ACEO1C
dbo.ACI01C
dbo.ACADIE
dbo.ACEOLC
dbo.ACCO1L
dbo.ACDO1E
dbo.ACEDIC
dbo.ACFOIC
dbo.ACGO1E
dbo.ACHOIC
dbo.ACIO10
dbo.ACIOIC i

dbo.ACKDIC | |
S

T T T T T L T LT T L LT e T e e eperer

et ot g | ety et ngeer | 0G100:00 | 1385 finhes

e W ginzae =

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 30: FIN0OO4 - Consulta de cliente inativo — clientes sem comprar a mais de [PARAM1]
dias (param = 365) = 281.726 registros inconsistentes

Stu

Micro:

ft SQL Server Manager

Arquivo  Editar  Exibir  Consulta  Frojeto  Depurar  Ferramentas  Janela  Comunidade  Ajuda
2 ovaconsute | 0y | £ 5 5 | | 5 | B g
3 | sigaore - ¥ Executar b W o 13 = s ‘9
- SQLQuery10.sql..'isiga {L107)* | v6.5q) . Kisiga [ et | 5alauerylsol . Kisiga (1308 | 50L8uery9.sdl .. Kisiga (1Z75)% | -

e

——FINDD4: Conswulta de cliente inative — Clisnte sem cowpra & meis de [PARANI] o
DECLARE famtex date:
. . n
oAt | 23 Fosutados Ly Mersagans |

0.ARZD1C
dbo.ARZOIC =
oug (281726 linkais) afetadas)
dbo.AASOLC
dbo.AAGO1C
dbo.AATOIC
dbo.ARCO10
dbo.AAGO1T

dbo.ACSOIC
dbo.ACEO1C
dbo.ACTOIC
dbo.ACEO1C
dbo.ACI01C
dbo.ACADIE
dbo.ACEOIC
dbo.ACO1E
dbo.ACDO1E
dbo.ACEDIC
dho.ACFOIC
dbo.ACGO1E
dbo.ACHO1E
dbo.ACIO10

dbo.ACIOLC =
. 2

E dbo.ATKDIC »- i il
4 ¥: — _— —— ) | sigeofc | D0:00:05 | 281726 linhas

cCart ns

I TR
e gonppae =

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 31: CADOO01: Produtos duplicados (descricao) = 302 registros inconsistentes

Microsoft SOL Server Management Stu:

Arquive  Editar  Exibir  Consulta  Projeto  Depurar  Ferramentss  Jsnels  Comunidade  Ajuds

2 o cansuite | 3 | BB B B | O | 5 bl B B

24y  sigaofc = | ¥ Executar B W o I3 3 1Ty Q= < ki Q;‘
\siga (Z11))"| erve 5ol .- Kisiga (106" | SQLQueryS.sal - Kisiga (1151577 | SQLQueryl.sdl . sioa (15683 | ==
Conectar ~ 34 --CADOD1: Produtos duplicados (descrigéal -
5 SELECT 51 FILIAL, B1 _COD, Bi XDESC, Bi TIPO, B1i UM, B1 GRUPO, B1 POSIPI, B1_UCOM, B1_UPRC =

i Tabelas dota [

dbo.AA101C_| Fsiiaies | ) Mesads
dbo.AR201C = I

e SR (302 linhais) aferadas) i
dbo.AA401C

dbo.ARSO1C
dbo.AREO1C
dbo.ARTOIC
dbo.ARCO1E
dbo.ARGO1E
dbo.ARHO1E
dbo.ARIOLD
dbo.AAIDIC
dbo.ARKOLC
dbo.AALOLC
dbo.ARMOLY
dbo.AAND1E
dbo.AALOLE
dbo.AB101C
dbo.ABZ01C
dbo.AB301C
dbo.AB401C
dbo.ABEOLC
dbo.AS7O1C
dbo.ASE01C
dbo.AS901C
dbo.ASEOLC

[LILILILJLILILJLJLILJLJLJLJLJLJLJLJLILJLJLJLILJLJLILILJLJLJLJLJLJL.ILILILILILILILILILILILILJLILJLILJ
g

A
8
B
3
8

I 2
1

|

|

‘

) | sigacfc | 00:00:00 | 302 linhas
s Colt cart

ns

3011
T ysiotjeone =

Fonte: elaborado pelo autor (2016)



Figura 32: CAD002 - Clientes duplicados (CNPJ) = 899 registros inconsistentes

SQL Server Management Studio
Editar  Exibir  Consulta  Projeto
Aovaconsuta | (3 |1 0 B0 D &g
40 fad | sigaofc -| P Bt b W v 15 5

Arquivo Depurar

Ferramentas  Janela

Comunidade

Ajuda

A

= 2 EEY

107

- S0LQuerye.sql .. Kisiga (108"

5QLQuerys.sal . Kisiga (LI51)*

--CADODZ: Cliemtes d
R SFLFCT

1 Resultados 3 Mensagers |

7 dbouAR3010 (83% linha(s) afetadas)
21 dho.Addn10 |

1 dba.aasolo
1 dbo.Aren1o
3 dbeARTOI0
T dbeABCOLD
2 dbo.adG010
1 dba.aaHOLD
T dbo.arIOLD
3 dbe.ARIOL0
T dbe.ABKDI0
1 dbo.AALO10
1 dbo.aamMo10
T dbo.adnoLn
I dbe.ABUOLD
T dbe.ABI010

3 dbo.4B7010
1 dbe.ABBO10
1 dba.ABI010

3 dbeAC300 .
T dbo.AC4010 F J
1 commmeneni|

uplicados (CHPJ)

5QLQuery1.sal .. Klsiga[1308))* ' SQLQueryZ.sql ..K\siga (300))* |

| s g (e

o

g ey | oners | 000000 | 899 linhas

[ R T T
Matches: )

e | I W I

L3

ol

Card

Ins

1930

el
S s =

Figura 33: CAD003: Fornecedores duplicados (CNPJ) — 92 registros

sMicrosoft SQL Server Management Studio
Editar  Exibir  Consulta  Projeto
Aovaconsuta | (3 |1 0 B0 D &g

147 | sigaofc - P Eeatar b W oo I3

Arquivo Depurar  Ferramentas  Jai

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

nela  Comunidade  Ajuda

-~ Suquerys.sal . Kisga (108},

ORDER BY 22 CGC

1 Tabelas do 5is &

= dbo.antnno —1 | 1 Resultados 3 Mensagens
3 dbo.AAZ010
I dbeAA30I0
21 dho.Addn10 |
1 dba.aasolo
1 dbo.Aren1o
3 dbeARTOI0
T dbeABCOLD
2 dbo.adG010
1 dba.aaHOLD
T dbo.arIOLD
3 dbe.ARIOL0
T dbe.ABKDI0

(92 linha{s} afetadas)

T dbe.ABI010
1 dbo.AB2010
1 dbo.AB3010
1 dbo.AB4010
2 dbe.ABSOL0
3 dbo.4B7010

| TR LRy ry | P e sy | sgmore | O0:00:00 | 92 linhas

L3

olt cart Ins
el
™ 1930
‘ 7| & ‘| B e =

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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APENDICE II: Telas da ferramenta WEB

O apéndice Il apresenta as telas desenvolvidas pelo autor (Figura de
34 a 46) da ferramenta de auditoria produzida na interface web utilizando o
template Neon Theme Dashboard.

Figura 34: Tela principal do template Neo Theme Dashboard

s - Ly
& - C # [ localhost/Tact=home A% # 9 DO NPED -5 666 F e+ =

£ Apps d Bookmarks (10 (1 Dutros faveritos

DR@UDIT i DASHBOARD v AUDITAR i CADASTRAR i PARAMETRIZAR
» DASHBOARD

a AUDITAR

- GADASTRAR

o PARAMETRIZAR

wavemeer 2013 90

|d we isiters.

Latest Upgated Profiles

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 35: Tela de Cadastro de usuarios

[ Usuarios ™ e - ©° I
& - C # [ localhost/?act=usuarios aQvfy & Q@ 9 O r? E ° e e F 4+ =
57 Apps o Bookmarks (G 10 3 Outros faveritos

DR@UDIT A DASHBOARD A AUDITAR h CADASTRAR i PARAMETRIZAR

& DASHBOARD
Usuarios no sistema

0 o nm =

v AUDITAR

- GAD AR 1 —aan ' =

© 2015 DREGUDIT

Vol 88 ¢ 20:27
R o206

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 36: Tela de Cadastro de empresas e filiais

[ Empresas filisis ™ EE - B
€& - C A [} localhost/?act=empresas_filiais Qv & 9 @ O r? E ° e e F 4+ =
57 Apps o Bookmarks (10 [ Outros favoritos

DR@UDIT A DASHBOARD A AUDITAR h CADASTRAR i PARAMETRIZAR

# DASHBOARD

Empresas Filiais
a AUDITAR -t

" g0 G Cotgo engresa Jesonglo sneesa Cango Fes Sesorgda PR odiga Lk Desenglo LM = Do
- GADASTRAR 11 ' il o . - . . & A

a PARAME

10

© 2015 DRGUOT

o B 2026
. o 010272016

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 37: Tela de Cadastro de sistema e mddulos

[Y Cadastrar modulos * ‘7 v Gl - 6 -
€& - C A [ localhost/?act=cadastrar_modulos Qv & 9 @ O r? E ° e e F 4+ =

1DIT A DASHBOARD A AUDITAR  CADASTRAR i PARAMETRIZAR

Cagastrar moduios

Home

Cadastrar Modulos
Compds ST Cooge a0 e
comganmoma i Mo

L

& 2015 DRAUDIT

o 0 1] 022
5 onmerone

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 38: Tela de Cadastro de regras de auditoria

[ cadastrar auditoria KE t2ie st =l
C M | [ localhost/?act=cadastrar_auditoria Qv & 9 @ O r? E ° e e F 4+ =

A DASHBOARD A AUDITAR h CADASTRAR i PARAMETRIZAR

Cadastrar Auditoria
compmuonm [ TP Emme - Comgua s Congs AU NOME OB ANEES  AUDTTORIA NOWA

 PARAMET RIZAR R A

SESCRICAD DA ALDTTORIA

oo
4

oamy o) % emama (%) PEENI(RS]  Faramd

Remn  MATSOW Rommnowas  MATAOID TamaTiess  TASELAKYZ

Desonglomsogt  SOWCAC ASCD Propistae  Sroprsr:

meraci 53 SELECT S FROM

[repe——

Codasiran Auciicrta

© 2015 DREUDIT

- vol 8 20:25
TN 0122006

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 39: Tela dos par&metros para iniciar o processamento de andlise/carga

 [M Processar carga XE el - € X J
€& - C A [Jlocalhost/?act=processar_carga Qv & 9 @ O r? E ° e e F 4+ =
Y Apps  dr Bookmarks (£ 10 (1 Qutros favoritos

DR@UDIT A DASHBOARD A AUDITAR h CADASTRAR i PARAMETRIZAR
# DASHBOARD

v AUDITAR

FROCESSAR CARGA

Filiass Médulos
- SNPRESARE Pl Estomus
a PARAMETRIZAR 1-BPRESARE LM coumas
1-BuPRESA RS Pl B0 contasuoATE
1~ EMPRESA #E FIAL S0 = FISTAL &
1+ EMSRESA #S | FILIALSS ATNOD
£e3TOS

015 DREUDIT

ST 0:19
TN 01022006

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 40: Tela de Inicio do Processamento da carga

 [M Processar carga XE el - € X J
€& - C A [Jlocalhost/?act=processar_carga Qv & 9 @ O r? E ° e e F 4+ =
7 Apps  d Bookmarks (£ 10 (1 Qutros favoritos

DR@UDIT A DASHBOARD A AUDITAR h CADASTRAR @ PARAMETRIZAR
# DASHBOARD
v AUDITAR

- GADASTRAR

a PARAMETRIZAR o

SELECAO PROCESSAR CARCA

Carga em processamento

#ID do processamento S6afdd3a 797

Preparande consultas em: 56afd43a 7967 (Pezue nﬁ

© 2015 DRGUDIT

- vol 8 THS6
TN 0122006

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 41: Tela de acompanhamento da carga — consulta a consulta — parte 1

r— X3 = - 5N

€& - C A [Jlocalhost/?act=processar_carga Qv & 9 @ O r? E ° e e F 4+ =

A DASHBOARD A AUDITAR h CADASTRAR i PARAMETRIZAR

CADASTRAR

v PARAMET RIZAR o

SELECAO PROCESSAR CARCA

Carga em processaments

#ID do processamento 3 Gafidd 3a707
Preparando consultas em: 56afdd 3a794f7 (Pegue nm bom cafe)
2016-02-01 19:55:29 Conectando ao MSSQL: RT INFORMATICA
2016-02-01 19:55:30 Analisando parametros de Auditona
Executando Auditoria: COMOO1

2016-02-01 19:55:31 Consulta ok!

2016-02-01 19:55:38 Registros encontrados: 69

Preparando Relatorio - COMOG1

Relatonc Completo - COMOO1

Auditonas COMO01 Completa

Fechando conexdo com MSSQL

Esvaziande vanaves globais

2016-02-01 19:55:39 Conectando a0 MSSQL: RT-INFORMATICA
2016-02-01 19:55:40 Analisando parimetros de Auditona
Execotande Auvditorsa: EST00!

2016-02-01 19:55:41 Passando Parametro: ESTO01

2016-02-01 19:55:42 Consulta ok!

2016-02-01 19:55:44 Registros encontrados: 15

e v e 20:05
- Ve S CE 0170272016

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 42: Tela de acompanhamento da carga — consulta a consulta — parte 2

— - B - 5l

€& - C A [Jlocalhost/?act=processar_carga avs % 9 D O E O -~ 2 @66 F « =

A AUDITAR h CADASTRAR i PARAMETRIZAR

2016-02-01 19:57:54 Conectando ac MSSQL:- RT INFORMATICA
2016-02-00 19:57:55 Analisando parimetros de Aunditona
Execotande Auvditorsa: FINOO3

20160201 19:57:86 Consulta ok!

201602-01 19:58:02 Registros encontrados: 74

Preparando Relatorso - FINOO3

Relatonio Completo - FINOO3

Auditonia- FIN003 Completa

Fechando conexdo com MSSQL

Esvazmando varsaveis globais

2016-02-01 19:58:03 Conectando ao MSSQL: RT-INFORMATICA
2016-02-01 19:58:04 Analisando parametros de Auditona
Executando Auditoria: FINOO4

2016-02-01 19:58:05 Passando Parametro: FINOO4

2016-02-01 19:58:06 Consulta ok!

2016-02-01 19:58:12 Registros encontrados: 76

Preparando Relatério - FINOD4

Relatdrio Completo - FINOO4

Auditona: FIN0O4 Completa

Fechando conexdo com MSSQL

Esvaziando varidveis globais
20160201 19:58:13 Conectando ac MSSQL - RT-INFORMATICA
2016-02-01 19:58:14 Analisando parimetros de Auditora
Executande Auditoria- CADO03
2016-02-01 19:58:15 Consulta ok!

@ 3015 DRGUDIT

20:06
01/0272016

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 43: Tela de Consulta das Auditorias — Cadastro

[ Consuttar relatorio %\ m = =] X
€ - C (3 draudit.no-ip.org/?act=consultar_relatorio QY &8 =

DR@UDIT % DASHBOARD ¢ AUDITAR = ra CADASTRAR  # PARAMETRIZAR Cantgurasses || LogOul B

L DASHBOARD Home Consultar reiatorio

& AUDITAR .
Consultar Relatério

i CADASTRAR

&3 Exibir relatérios de-

& PARAMETRIZAR

GOSN C(OMPRAS  ESTOQUE  FINANCEIRO

10 v records per page
CODIGO AUDITORIA ~ DESCRICAO RELATORIO
CADOO1 CADOO!
CADO02 ADOO2
CADO03 CADOO3 E

Showing 110 3 of 3 entries.

©2015 DR@UDIT

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 44: Tela de Consulta das Auditorias — Compras

[ Consultar relatorio x

£ C O drau’dit.no-iﬁorg/‘a(t=(onsu’1(av,’relator\o’ Qg =
DR@UDIT #x DASHBOARD 7 AUDITAR 7 CADASTRAR & PARAMETRIZAR Confguragbes | LogOul B
L DASHBOARD Home Consultar relatorio

AUDITAR .
Consultar Relatério

CADASTRAR
1 Exxibir relatérios de:

PARAMETRIZAR > . .

CADASTRO [EOIVZSl ESTOQUE  FINANCEIRO

10 v records per page

CODIGO AUDITORIA ~ NOME AUDITORIA DESCRICAO

com comoot comoot

Showing 110 1 of 1 entries.

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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Figura 45: Tela de Consulta das Auditorias — Estoque

[ Consultar relatorio x

€ - C [} drauditno-ip.org/?act=consultar_relatorio

DR@UDIT (% DASHBOARD 4y AUDITAR (4 CADASTRAR @ PARAMETRIZAR 2 2

Confiqurades togout B

# DASHBOARD

Home | Consultar relatorio

& AUDITAR z
Consultar Relatério
v CADASTRAR
= Exibir relatorios de:

|
. PARAMETRIZAR e s

CADASTRO ~ COMPRAS  [IS[0[o]U/S8 FINANCEIRO

CODIGO AUDITORIA ~  NOME AUDITORIA DESCRICAO STATUS REGISTROS

ESTO01 ESTOO1 ESTOO1 AVALIE 406

EST002 ESTO02 EST002 AVALE 349402
Showing 110 2 of 2 entries.

© 2015 DR@UDIT

Fonte: elaborado pelo autor (2016)

Figura 46: Tela de Consulta das Auditorias — Financeiro

[ Consultar relatorio x

€ - € [3 draudit.no-ip.org/?act=consultar_relatorio

DR@UDIT 7\ DASHBOARD @ AUDITAR 7» CADASTRAR % PARAMETRIZAR

# DASHBOARD

Home / Consultar relatorio

AUDITAR "
Consultar Relatério
CADASTRAR
1 Exibir relatérios de-

n PARAMETRIZAR

CADASTRO  COMPRAS  ESTOQUE |RENVHIGEING)

10 v records per page

CODIGO AUDITORIA ~ NOME AUDITORIA DESCRICAO REGISTROS
FINOD1 FINOOT FINOD1 167528
FINOO2 FINOO2 FINOO2 2125

FINOO3 FINOO3 FINOD3 156236

FiN0O4 FINODS FINOO4 325986

Showing 110 4 of 4 entries.

Fonte: elaborado pelo autor (2016)
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APENDICE lIl: Apresentacio da pesquisa Survey

PESQUISA SOBRE OPERAGOES DE SERVIGO

Este mﬁaﬁio faz parte de uma p&equisa cientifica que tem como objetivo identificar
quais s@o os modelos de gestdo de operagdes de servico (setor terciario) aplicados nas
empresas de COMERCIO E/OU SERVICOS de Tecnologia da Informagé@o e
Telecomunicagdo do Estado de Goias. Os dados individuais de cada participante serdo
mantidos em sigilo, ficando disponivel ao publico somente o resultado coletivo, de forma a
ndo pemitir que as participantes sejam identificadas.

PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DE GOIAS

PRO-REITORIA DE POS-GRADUA(,‘AO STRICTO SENSU

MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODU(;AO E SISTEMAS

Pesquisa realiza pelo mestrando da PUC e bolsista da FAPEG Richard Antoni Telles sob
orientagdo do Prof. Dr. Ricardo Luiz Machado.

*Qbrigatorio

1. Empresa
(opcional)

2. Responsavel
(opcional)

3. Cargo
(opcional)

4. Quantidade de Funcionarios *
Marcar apenas uma oval.

() até10

() de11as0

() deS0a100
() de 100 a 500
(; _‘_‘: acima de 500

5. Quantidade de funcionarios ligados diretamente a operagao *
Marcar apenas uma oval.

() até 10

() de11aso

(") de50a100
(") de 100 a 500
() acima de 500
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6. Receita Bruta Anual *
Marcar apenas uma oval.

(") até GOOMil

(_ ) até 3Milhdes

() até 6Mihdes

() Até 30Milhdes
(D acima de 30Milhdes

7. Quantidade de Filiais ou Empresas do Grupo *
Marcar apenas uma oval.

() Somente Matriz
() até3

) atés

() ate10

() acima de 10

8. Localizagao da Empresa *
Marcar apenas uma oval.

() Goidnia

(") Anéolis e regidio
() Rio Verde e regido
() Outra
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9. DADOS SOBRE SERVICOS PRESTADOS *
Selecione os tipos de servico que a empresa atua e a frequéncia.
Marcar apenas uma oval por linha.

|
|

0/0/0 |00 ofojofo|olf
0/0/0|0[00[jo] 0 [0|H
0/0/0|0oajop|olo|]

Comercializagao de
Equipamentos de Rede,
Comunicagdo e Telefonia
Comercializag@o de
Servidores e estagoes
(desktop, notebook,
impressoras, etc.)
Comercializago de
Comercializagao de

__Softwares de terceiros
Servigos de Instalagdo de
redes, comunicagao e
telefonia
Servigos de Instalagdo de
Servidores e estagdes
Servigos de Suporte em
Infraestrutura de Tl e
Software Basico
(SO/SGBD/Ciientes)
Servigos de
Desenvolvimento de
Software (Pacotes ou por
encomenda)
Servigos de Implantagao
de pacotes de Software

__ Aplicativo ou ERP _
Servigos de Consultoria
em Tecnologia e
Seguranca da Informagao

0

010 0]01]00[00] Q|0
00/ 0]01]00[00]0
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10. METODOS, TECNICAS OU GUIAS APLICADOS NA GESTAO DAS OPERAGOES *
Selecione os modelos que estdo em pleno uso pela empresa

Marcar apenas uma oval por linha.
Né&o
poomcorle  Concordo SR Discote 0500
discordo
MANUAL DE
recoweae. (O O O O O
REGULADOR)
NBR 15842 () - - " -
NBR 19000 ) (D C.2 (o CD
SO 9001 ) () C ) (2 C
ISO/IEC 20000 ) (@) C ) (2 ()
ITIL
cosi T S N o o
PMBOK (PMI) (@) (D CJ D@D
PRINCE2 () () CJ (o C)
SCRUM/XP ) D CJ (2 ¢
CMMI ) () C ) Q2 C )
MPS . BR D - ) )
e amem O - -, o O
ungdo
RUP / UML C ) C ) (@) @) D)
LEAN Service ou
§ir§'due';'§oT°m°e -) - o O O
e o O O O O
Teoria de Filas (@) ) (o ) ¢
PDCA ) ) C) (o C)
11. QUESTOES ESPECIFICAS SOBRE PLANEJAMENTO DE SERVIGOS *
Planejamento de longo/médio prazo
Marcar apenas uma oval por linha.
Né&o
Pronamonte  Concordo  “7e® Discordo 255000
discordo
O planejamento de
§etvigosesté
O O O O O
estratégico da
empresa
Opl;mejamengode
weatimentos
remos,gemee (O (O O O O
sua capacitacao e
medidas de

melhoria de
desempenho
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Os modelos
listados no item 3
sdo considerados
ou consultados
para elaboragdo do
planejamento de
servicos

As instalages ou
layout do servigo &
considerado para a
prestagdo do
servigo e influencia
diretamente na
produtividade

A empresa
influencia o perfil
da demanda
"suavizando™ a
carga sobre os
recursos, com
agdes de
marketing,
estratégias de
preco diferenciado
para periodos fora
do pico ou
servigos restritos
periodos de

pico

A empresa possui
um denartamentn



separado de (—)

engenhana ou

plang{amento ge

sefvigos
Programagao de curto prazo
Marcar apenas uma oval por Inha.

0

C

-

-

-

-

-

-

N\
\.J

0

O

-

-

O

0

120
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FECUrs0 gangalo
A empresa possul
um deparamento

e - - - - -
ik
senvigoe

13. QUESTOES ESPECIFICAS SOBRE CONTROLE *
Morroramento do Servigo

Marcar apenas uma oval por inha.
Concoro —— Discordo
Plenamente COMCUI0 Trom  DISCO0 oamente

A empresa utliiza

algum sistema

VU para

controie e

s 3 - - o O O

clemes&ptqense

identicag3o de

T

e - - o O O

empresa efetua
o e - - o O O



LY
it

i
i3

E,
,ggg
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14. QUESTOES ESPECIFICAS SOBRE ATENDIMENTO AO CLIENTE / EXECUGAO DO
SERVIGO *
Marcar apenas uma oval por Inha.

0

Instatagbes o - - o O

0

o O O O O

i
0|0
010(0
0| 0
0|0
0|00

g
:
B
0
U

-

g!
HE
§
0
0
0
0
0 |0

§
s
:
:
:
:
0

chente reallzar 0
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15. QUESTOES ESPECIFICAS SOBRE TALENTO E msemommo-
Marcar apenas uma oval por inha.

empregadosaeo () (0 CO O OO

plano ge - - - O O

comecimentodos - - - -

ia
1
0
0
0
0
0

:
E
0
0
0

o O

defniclodepapels () o) ) - C
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o O o o O
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15. QUESTOES ESPECIFICAS SOBRE OS CLIENTES *
concordo
Plenamente CONCOMd0 oo DISCOM0 o amente
dscondo

G O O O O O

gemeleosenico () - o O O

§
§
0
0
0
O
0



17. Por que o8 cllentes escolhem fazer negocio com sua empreea? *

Enumese de 1-5 sendo S para malor peso’relevancia e 1 para menor pesoirelevancia
Marcar apenas uma oval por inha.

S— Db Eb &b @b
Custo YT
Qualiaade do stenamenio (3¢ 3¢ )
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