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Resumo: Buscando evitar prejuizos ao negécio, a area de Tl tem usado o gerenciamento de servigos de
Tl como instrumento de gestdo e controle do ambiente computacional. Visando garantir a entrega de
servicos de Tl e acancar o resultado esperado pelo negécio, foram desenvolvidos por empresas de
pesqguisa metodologias e boas préticas buscando melhorar as capacidades em servicos entregues pelas
organizagdes. Dentre as metodol ogias mencionadas destacam-se o Business Process Management e Six
Sigma e entre as boas préticas destacam-se a Information Technology Infraestructure Library e o Project
Management Body of Knowledge. Dentre os processos gerencidveis de Tl, tem-se o processo de
gerenciamento de liberag&o de versdo de software. Com a aplicagdo destas metodol ogias e boas préticas
tem-se o desenho e a defini¢do do processo de gerenciamento de liberagdo de versdo de software, assim
como a definicdo de indicadores de execucdo e de qualidade. Estes indicadores permitem o
desenvolvimento de uma base de dados com todos os fatores criticos da execucéo do processo. Com o
aumento da complexidade das versdes de software em relagdo ao impacto que estas podem causar ao
negacio, surgiu a necessidade de apoiar a classificacdo das versdes de modo formal, dentro de critérios
padronizados e assim emitir um parecer de criticidade de cada versdo. Buscando-se reduzir a
subjetividade no processo de gerenciamento de liberagdo de verso de software e assim promover
tomadas de decisdo mais precisas, aplica-se uma técnica de Inteligéncia Artificial, Sistema Especialista
(SE), que armazena o conhecimento dos especialistas na execucdo do processo em questdo. Com estes
indicadores pode-se obter uma base de conhecimento de criticidade de versdo de software que inserida
em um SE simula o conhecimento dos especialistas na classificago de criticidade de versdo, apoiando na
tomada de decisdo. O objetivo de artigo é a classificacdo da criticidade de versdo de software com



Sistema Especidista.
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1. INTRODUCAO

Buscando evitar perdas de receitas e prejuizos ao negdécio, a area de Tecnologia da
Informacdo (TI) tem usado o gerenciamento de servigos de como instrumento de gestdo e
controle do ambiente computacional, proporcionando uma postura proativa para atender as
necessidades da organizacdo, gerenciando assim as tecnologias, pessoas e pProcessos
envolvidos (AXELOS, 2017).

Dentre os processos gerencidveis de TI, tem-se o processo de gerenciamento de
liberacdo de versdo, seja de hardware ou de software, que visa construir, testar e entregar
servigos capazes de suportar as especificacdes solicitadas pelo cliente, e assim entregar 0s
objetivos pretendidos (ITIL, 2013).

Visando garantir a entrega de servicos de Tl e alcancar o resultado esperado pelo
negocio, assim como buscar vantagens competitivas em um mercado globalizado e em
constante mudanca foram desenvolvidos por empresas de pesquisa metodologias e boas
praticas buscando melhorar as capacidades em servigos entregues pelas organizagdes.

Boas praticas definem-se como um conjunto das técnicas, processos, procedimentos e
atividades identificados, utilizados, comprovados e reconhecidos por diversas organizacoes,
em determinada area, como sendo os melhores quanto ao mérito, eficacia e sucesso
alcancados pela sua aplicacdo na realizacdo de uma tarefa. (VITORIANO e NETO, 2015)

Dentre as metodologias mencionadas destacam-se o Business Process Management
(BPM) (ABPMP, 2018) e Six Sigma (SIX SIGMA INSTITUTE, 2016), e entre as boas
praticas destacam-se a Information Technology Infraestructure Library (ITIL) (AXELOS,
2013) e o Project Management Body of Knowledge (PMBOK) (PMI, 2018).

A metodologia BPM auxilia no mapeamento de processos de negécios, organizando-
os para um melhor fluxo da informacdo, resultando em uma comunicacdo eficaz entre os
envolvidos. Na area de TI, BPM colabora sendo uma fonte de informacGes para identificacdo
de requisitos de software e definicdes de integracdes entre as empresas, entre outras
atividades.

A metodologia Six Sigma é um conjunto de métodos e ferramentas, desenvolvidos
para aperfeicoar o desempenho de processos, enumerando defeitos ou falhas e ndo
conformidades, eliminando-os, melhorando assim a qualidade dos processos tendo como base
as especificagdes do cliente (SIX SIGMA INSTITUTE, 2016).

A ITIL, conforme discutido por Gomes (2016) tem como principal objetivo prover a
comunicagdo entre 0 negocio e a tecnologia, buscando melhoria dos processos, orientada pelo
foco no cliente e pela eficacia nos investimentos, e assim prover alinhamento da area de
negocio com a area de TI. Ja as boas praticas do PMBOK sdo propostas para se gerenciar
projetos, sejam eles de TI ou de qualquer outra area (PMI, 2018).

Com a aplicacdo destas metodologias e boas préaticas tem-se o desenho e a definicéo
do processo de gerenciamento de liberacdo de versdo de software, assim como a definicdo de
indicadores de execucdo e de qualidade. Estes indicadores permitem o desenvolvimento de
uma base de dados com todos os fatores criticos da execucdo do processo, sendo alimentado
sempre que 0 processo de gerenciamento de liberacdo de versdo de software é executado.

Durante a execucdo do processo classifica-se a criticidade de uma versdao em Alta,
Média e Baixa.

Com o aumento da complexidade das versdes de software em relagdo ao impacto que
estas podem causar ao negdcio, surgiu a necessidade de apoiar a classificacdo das versdes de
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software de modo formal, dentro de critérios padronizados e assim emitir um parecer de
criticidade de cada versdo antes que esta fosse liberada em producdo, eliminando a falsa
impressdo que todas as versdes de software liberadas séo similares.

A classificacdo € analisada e interpretada pelos especialistas que executam o processo,
tornando a anélise de criticidade de versdao uma atividade subjetiva ao entendimento de cada
especialista, dificultado o processo de tomada de decisao da criticidade da verséo de software.

Buscando-se reduzir a subjetividade na execucdo do processo de gerenciamento de
liberacdo de versdo de software e assim promover tomadas de decisdo mais precisas pode-se
aplicar uma técnica de Inteligéncia Artificial (IA) como por exemplo, a técnica de Sistema
Especialista (SE). (LIAO. 2018)

Segundo Wagner (2018), os SEs sdo sistemas baseados em conhecimento que se
utilizam deste para resolver problemas em um determinado dominio, da mesma forma que os
especialistas humanos. Estes sistemas baseados em conhecimento sdo estruturados através de
uma base de conhecimento, de um motor de inferéncia, assim como de uma interface.

Com as metodologias e boas préaticas tem-se o desenho e a definicdo do processo de
gerenciamento de liberacdo de versdo de software, assim como seus indicadores de execucao
e de qualidade. Com o processo de gerenciamento de liberacdo de versdo de software sendo
executado com sucesso, e com a técnica de IA, Sistemas Especialistas, pode-se apoiar a
classificacdo da criticidade da versdo de software.

2. PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVO

A aplicacdo das metodologias e boas praticas busca que o processo de gerenciamento
de liberacdo de versdo de software seja executado sem erros e falhas. Durante a execucdo do
processo classifica-se a criticidade da versdao em Alta; Média e Baixa.

Com o aumento da complexidade das versGes em relacdo ao impacto que estas podem
causar ao negdcio, surgiu a necessidade de apoiar a classificacdo das versdes de software de
modo formal. Atualmente é o especialista no dominio € quem atribui a classificacdo, porém de
forma subjetiva e informal. Isto cria uma falsa impressdo que todas as versdes liberadas sdo
similares para os demais envolvidos no processo.

Um SE pode apoiar na classificacdo de criticidade de versdo de software, auxiliando
na tomada de decisdo, uma vez que ele lida com problemas complexos do mundo real que
necessita da andlise e interpretacdo de um especialista humano e soluciona estes problemas
através do uso de um modelo computacional do raciocinio de um especialista humano, de
forma a chegar as mesmas conclusdes que este especialista chegaria.

O objetivo de artigo € a classifica¢do da criticidade de versdo de software com Sistema
Especialista.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 METODOLOGIAS E BOAS PRATICAS

Buscando-se melhorar as capacidades e garantir a entrega de servicos de TI pelas
organizacOes, foram desenvolvidos por empresas de pesquisa metodologias e boas praticas
que fornecem métodos e ferramentas para atingir os objetivos citados.

Business Process Management (BPM) auxilia a organizagdo a compreender 0 seu
negdcio de forma clara. E uma abordagem disciplinada para identificar, desenhar, executar,
documentar, medir, monitorar, controlar e melhorar processos automatizados ou nao, a fim de
alcancar os resultados pretendidos, consistentes e alinhados com as metas estratégicas de uma
organizacio (CALAZANS, KOSLOSKI e GUIMARAES, 2016).
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Esta metodologia € amplamente aplicada em diversos setores, como apresentado por Leite,
Shibao e Faria (2015) em uma aplicacdo voltada para processos de negécios verdes (Green
BPM), e por Barros e Salles (2015) aplicada em uma empresa de Call Center, onde obteve
resultados alinhados ao planejamento estratégico da organizacao.

Sincoré et al. (2014) apontam em seu estudo vantagens significativas na modelagem
de processo de negocio como um conjunto de conceitos, técnicas e ferramentas que tem por
objetivo desenvolver e mapear o0 modelo de negdcio da organizacdo. O modelo elaborado € o
resultado obtido pela organizacdo, apdés o levantamento de informacdes relevantes,
favorecendo com que o negécio venha a ser entendido por completo, permitindo a
identificacdo de problemas e melhorias que podem ser realizadas.

Para processos de TI, a ITIL é um modelo aberto de boas praticas, que tem como
objetivo ajustar as pessoas, 0s processos e a tecnologia visando o aumento da eficiéncia do
gerenciamento de servicos (ITIL, 2013).

O uso da ITIL torna os servicos de Tl cada vez mais alinhados ao cliente, pois 0s
prazos estabelecidos e a melhoria da qualidade estdo diretamente relacionados com a melhoria
do relacionamento com o cliente. Além disso, os servicos prestados sdo descritos de forma
mais clara tornando maior o entendimento entre os profissionais de Tl e o cliente.

Para ser compreendido o relacionamento entre o gerenciamento dos processos de
negaocio, utilizando-se a metodologia BPM e os servicos de TI, baseados nas boas praticas da
ITIL, € necessaria a definicdo do processo a ser modelado, onde assim poderdo ser
identificados os recursos de TI utilizados, assim como as atividades componentes deste
processo.

O alinhamento entre 0 negdcio e a area de TI possibilita, também, a definicdo de
critérios para a entrega do resultado gerado pelo processo, como por exemplo, a elaboracdo de
indicadores, ou como sdo denominados na ITIL, Key-Performance Indicators (KPIs),
proporcionando melhoria na medicdo dos processos, como também melhorias na
comunicacdo, no gerenciamento de ativos e atividades profissionais desempenhadas.
(GATTO, SASSI e COSTA, 2017)

Com o foco na melhoria da qualidade de processos (sejam de negocios ou TI) e de
indicadores, a metodologia Six Sigma vem ganhando a apreciacdo das organiza¢fes como uma
abordagem para melhoria da qualidade com impacto positivo no desempenho do negdcio.
Essa consideracdo deu notoriedade ndo apenas na industria de manufatura, mas também em
operacOes de servigos, mostrando que o Six Sigma esta inserido no ambito das discussfes
estratégicas das organizacdes. (SIX SIGMA INSTITUTE, 2016)

Quando foi difundido pela Motorola no final da década de 80, o Six Sigma teve como
propdsito ser uma iniciativa voltada para o controle da qualidade total, com énfase na
satisfacdo dos clientes e na eliminagdo de erros e falhas nos processos produtivos
(ERDOGAN e CANATAN, 2015)

A metodologia Six Sigma é um programa que trouxe contribuigdes em varios aspectos
para incrementar as discussdes sobre gestdo da qualidade e gestdo estratégica, a partir da
percepcdo de que sua estrutura incluia requisitos essenciais como: conceito de qualidade;
combinagdo das abordagens estatistica e estratégica; sistematizagdo metodoldgica para
implementar projetos, formagéo de especialistas e gestdo de projetos em empresas do todos 0s
tamanhos. (ESTORILIO E AMITRANO, 2013)
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3.2 PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE LIBERACAO DE VERSAO

Conforme definido pela ITIL (2013), o processo de gerenciamento de liberacdo de
versdo € responsavel pelo processo de implantacdo das mudancas aprovadas pelo
gerenciamento de mudanca, sejam estas de T1 ou ndo-TI (mudancas de hardware, software,
procedimentos, documentos ou pessoas envolvidas no ambiente de TI).

Deve-se possuir uma visao sistémica sobre os servicos de Tl e garantir a protecédo do
ambiente e de seus servigos através de checagens e procedimentos formais, estruturados e
definidos, e que todos os aspectos de uma liberacdo sejam considerados como um todo.
Através deste gerenciamento, o ambiente fica protegido contra liberacdes que ndo obedecem
aos procedimentos formais, pois estabelece mecanismos para isto.

Dentre os objetivos pretendidos deste processo pode-se descrever (ITIL, 2013):

- Definir e acordar com o cliente as diretrizes para o desenvolvimento de planos de
liberacdo; garantir que cada pacote a ser liberado seja composto por ativos e servicos
compativeis uns com 0s outros;

- Garantir que a integridade de cada pacote de liberacdo seja mantida durante todo o
processo;

- Garantir que todos os pacotes possam ser rastreados, instalados, testados, verificados
e desinstalados se for o caso; registrar e gerenciar desvios, riscos e questdes relacionados com
0S servicos novos ou alterados;

- Certificar que ha transferéncia de conhecimento para permitir que o cliente e usuarios
possam aperfeicoar 0s usos dos servigos apara apoiar as atividades de seus negdcios;

- Assegurar que as habilidades e o conhecimento necessarios sejam transferidos para
as operacdes e pessoal de apoio, para permitir manterem de forma eficaz e eficiente a entrega,
a manutencdo, e manter os servicos de acordo com as garantias exigidas.

No processo de liberacdo de versdo de software os termos “Unidade de liberagdo” e
“Pacote de liberagdo” sdo utilizados e definidos como demonstrado a seguir. (FERNANDES e
ABREU, 2014)

- Unidade de Liberacdo: Sdo pequenas quantidades de um software que sdo liberadas
de acordo com a politica de liberacdo adotada. Essas pequenas quantidades podem variar de
acordo com o software, ou seja, pode ser liberado o sistema todo ou somente um médulo.

- Pacote de Liberacdo: Conjunto de unidades de liberacdo ou até mesmo uma Unica
unidade. Pode ser liberada uma nova versdo de um software contendo o novo aplicativo,
script de banco de dados e manuais de usuéario, por exemplo. Esse conjunto € um pacote de
liberagéo.

O processo de gerenciamento de liberacdo de versdo tem também a finalidade de
identificar a criticidade de uma unidade ou pacote de liberacdo antes que estes sejam
colocados em produgdo. Métodos podem ser utilizados para classificar esta criticidade e
fornecer um parecer sobre a mesma, porém a subjetividade daqueles que os utiliza pode
prejudicar a exatiddo deste parecer. Uma ferramenta de apoio a deciséo se torna importante
para remover a subjetividade no processo de classificagcdo, e assim torna-lo objetivo e preciso.

3.3 SISTEMA ESPECIALISTA

Os SEs sdo sistemas computacionais projetados e desenvolvidos com o objetivo de
solucionar problemas de uma forma semelhante aquela utilizada pelo especialista do dominio.
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O especialista é aquela pessoa que, através de treinamento e experiéncia, alcangou um
alto grau de conhecimento e competéncia em uma determinada area do conhecimento
humano. (CUNHA, 1987)

Para representar o desempenho de especialistas humanos, o SE deve possuir ndo s6 um
conjunto de informacGes, mas também, a habilidade de utiliza-las na resolucdo de problemas
de forma criativa, correta e eficiente. Esta habilidade representa uma série de regras intuitivas
que o especialista utiliza para resolver os problemas, e sua aplicacdo possibilita, de uma
maneira mais econémica, a obtencdo de solugdes aceitaveis, embora nem sempre Gtimas.
(ADELLI, 2014)

Os SEs devem, também, ter habilidade para aprender com a experiéncia e explicar o que
estdo fazendo e porque fazem, tomando-se assim, poderosas ferramentas de treino, instrugéo e
educacéo.

A estrutura basica para um SE é constituida por trés elementos fundamentais: base de
conhecimento, motor de inferéncia e interface com o usuario, como representado na Figural.
(LIA, 2017)

e N

Motor de
Inferéncia

N B4

Interface
com O usuario

e ™

Base de
Conhecimento

N

Figura 1: Componentes de um Sistema Especialista
Fonte: Autores (2018)

A base do conhecimento ndo é uma simples colecdo de informacdes. A tradicional base
de dados com dados, arquivos, registros e seus relacionamentos estaticos sdo aqui substituidos
por uma base de regras e fatos e também heuristicas que correspondem ao conhecimento do
especialista, ou dos especialistas do dominio sobre o qual foi construido o sistema.
(WAGNER, 2017)

O motor de inferéncia é um elemento essencial para a existéncia de um sistema
especialista. E o nucleo do sistema. E por intermédio dele que os fatos e regras e heuristicas
que compdem a base de conhecimento séo aplicadas no processo de resolucdo do problema. A
capacidade do motor de inferéncia é baseada em uma combinacdo de procedimentos de
raciocinios que se processam de forma regressiva e progressiva. (LIA, 2017)

Frizon, Silveira e Cunha (2015) afirmam que a interface com o usuario final é talvez o
elemento em que os desenvolvedores de SEs dedicam mais tempo projetando e
implementando. E necessario que a interface com o usuério seja bastante flexivel. Assim, a
interacdo entre SE e usuario conduz um processo de navegacgdo, eficiente, na base de
conhecimento, durante o processamento das heuristicas.

Os SEs podem ser classificados de acordo com a classe de tarefas e/ou problemas para
0s quais séo desenvolvidos (FRIZON, SILVEIRA e CUNHA, 2015):

- Interpretacédo: inferem descri¢Oes de situacOes a partir da observacdo de fatos, fazendo
uma andlise de dados e procurando determinar as relacGes entre eles e seus significados;
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- Diagnostico: detectam falhas oriundas da interpretacdo de dados. Detectam o0s
problemas mascarados por falhas dos equipamentos e falhas do préprio diagnostico (que este
ndo detectou por ter falhado);

- Monitoramento: verificam, continuamente, um determinado comportamento em
limites preestabelecidos;

- Predicéo: a partir de uma modelagem de dados do passado e do presente, permite uma
determinada previsdo do futuro, baseando-se na analise de comportamento, fazendo uso de
raciocinios hipotéticos e verificando a tendéncia de acordo com a variacdo dos dados de
entrada;

- Planejamento: o sistema define um conjunto de acdes a serem tomadas para se atingir
um determinado objetivo. Sdo estabelecidas etapas, subetapas e determinadas prioridades para
as mesmas;

- Projeto: é semelhante ao SE de planejamento; devem-se confeccionar especificaces
tais que sejam atendidos os objetivos dos requisitos particulares; esse tipo de SE é capaz de
justificar a alternativa tomada para o projeto final e de fazer uso dessa justificativa para
alternativas futuras;

- Depuracdo: possuem mecanismos para fornecer solu¢bes para o0 mau funcionamento
provocado por distor¢oes de dados;

- Reparo: desenvolve e executa planos para administrar os reparos verificados na etapa
de diagnostico, seguindo um plano para administrar alguma solucdo encontrada em uma etapa
de diagnostico;

- Instrucdo: tem mecanismos para verificar e corrigir o comportamento do aprendizado
dos estudantes; SE empregado em ambientes educacionais;

- Controle: governa o comportamento geral dos outros sistemas; € o mais complexo,
pois deve interpretar os fatos de uma situacdo atual, verificando os dados passados e fazendo
uma predicéo do futuro.

Os SEs sdo aplicados em uso em diversas areas do conhecimento, Naser e Aldahdooh
(2016) discutem sobre a aplicacdo de SE para diagndstico médico, Hasibuan at al. (2017)
apresentam a aplicacdo de SE em probabilidade genética. Farias e Sassi (2018) demonstram o
uso de SE em um Service Desk buscando melhorar a qualidade no atendimento ao cliente.
Wagner (2017) apresenta uma pesquisa realizada sobre 311 estudos de caso de uso de SEs
entre 1984 e 2016.

Liao (2005) enfatiza que diferentes aplicagcbes de SEs ampliam os horizontes, tanto
académicos como os que envolvem tarefas que possam ser desenvolvidas através do uso
destes sistemas.

4. METODOLOGIA
4.1 CARACTERIZACAO METODOLOGICA

Para a elaboracdo deste artigo foram utilizadas como referéncia tedrica literaturas
(artigos de periddicos, congressos e obras) referente a BPM, ITIL e Six Sigma, assim como
referéncias de SEs para efeito de contextualizacdo do contetdo apresentado.

Os artigos de periddicos pesquisados foram obtidos do Portal de Periddicos
CAPES/MEC (http://www.periodicos.capes.gov.br/) assim como dos Anais de Congressos
relacionados aos temas, e as obras utilizadas sdo de autores relacionados ao referencial teérico
da pesquisa.
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A metodologia de pesquisa adotada neste trabalho foi definida como documental e
experimental. A pesquisa bibliografica foi elaborada a partir de documentos e bases de dados
da empresa desenvolvedora de software, com a finalidade de descrever sistematicamente a
situacdo e o problema encontrados, e investigar as possibilidades encontradas, buscando
aplicar os conceitos tedricos apresentados no referencial elaborado.

A pesquisa documental refere-se ao procedimento da analise de documentos e dados
que ainda ndo foram sistematizados e publicados, buscado encontrar informacdes e padrdes
em documentos ainda ndo tratados, pesquisar por relatérios, memorandos e bancos de dados
relacionados a execucdo das atividades em uma empresa desenvolvedora de software.
(WAZLAWICK, 2010).

A pesquisa experimental explica através da observacdo de experimentos, chegando a
um consenso em que o investigador analisa e constréi hipoOteses a respeito do problema,
manipulando os fatores (KOCHE, 2003)

Percebeu-se com a realizacdo da analise documental que a equipe de infraestrutura de
aplicacdo alocada no cliente, encontrou na execucdo do processo de gerenciamento de
liberacdo de versdo de software, e na busca de orientacdes focadas em metodologias e boas
praticas. A analise experimental focou em uma técnica de IA, no caso Sistemas Especialistas
para apoiar a classificacdo da criticidade da versao de software.

A pesquisa documental foi realizada no ambiente da empresa Softplan (SOFTPLAN,
2018) entre 2013 e 2016 dentro do ambiente do seu principal cliente em Sao Paulo, que
forneceu autorizacdo formal para a pesquisa documental, como para a pesquisa experimental,
assim como a divulgacdo do seu nome.

Durante a analise documental, coletaram-se informagdes do ambiente, dos
especialistas nas situaces investigadas, efetuando anotacdes a respeito da execucdo das
atividades, das acbes tomadas para corre¢des e ajustes e dos resultados alcancados.

Os dados relativos a pesquisa documental foram referentes as atividades realizadas
entre abril de 2013 e abril de 2014 (Fases 1 e 2) e entre janeiro de 2016 e abril de 2016 (Fases
3 e 4). A pesquisa experimental realizada na Fase 5 contempla o desenvolvimento do SE para
apoio a classificacdo da criticidade da versdo de software, que se encontra em andamento até
0 momento da elaboracdo deste artigo.

Durante a Fase 5 foi elaborado um questionario, utilizando-se indicadores
provenientes das Fases 1 a 4 para ser aplicado aos especialistas na referida fase.

Com as estimativas apontadas anteriormente e de um breve estudo das bases de dados
criadas pela execucgdo do processo de gerenciamento de liberacdo de verséo de software foi
proposto entdo a elaboragcdo de um questionario para a obtencdo do conhecimento dos
especialistas a ser aplicado aos mesmos que executam o referido processo para entdo alinhar
as estimativas a uma real percepcdo dos especialistas aos valores aplicados aos KPIs. Em
outras palavras absorver o conhecimento dos especialistas e através de um mecanismo de
inferéncia inserir este conhecimento dentro de uma shell de desenvolvimento de Sistema
Especialista.

O questionario foi elaborado através de reunides com os especialistas responsaveis
pela execugdo do processo de gerenciamento de liberagéo de versdo de software, buscando-se
obter o contexto da execucdo do processo, assim como também a pesquisa documental das
Fases 1 a 4 ajudou neste entendimento.
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4.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A empresa Softplan, foco do estudo, é uma desenvolvedora de software, situada na
regido sul do Brasil, a qual fornece suas solucdes para clientes em todos estados brasileiros,
Ameérica Latina e nos Estados Unidos Atuante desde 1990 em varios segmentos de marcado:
Justica, Infraestrutura e Obras, Gestdo Publica, Projetos Cofinanciados por Organismos
Internacionais e Industria da Construcdo; esta empresa possui um contingente de mais de 1500
colaboradores atuantes em suas sedes regionais e alocados dentro de seus clientes
(SOFTPLAN, 2018).

A atencdo serd voltada as ao processo de gerenciamento de liberacdo de versdo de
software para as aplicacGes da area de automacdo judiciaria do Primeiro Grau, entregue ao seu
cliente de S&o Paulo, onde o ndmero de usuarios excede os 70.000. O estudo mostrou o
problema que a equipe de infraestrutura de aplicacdo, alocada no cliente, encontrou no
desenho, definicdo e execucdo do processo para o gerenciamento de liberacdo de versao de
software, na busca de orientacGes focadas no BPM e ITIL e Six Sigma, assim como na
classificacdo de criticidade de versdo de software e nas solugdes encontradas para que 0S
objetivos da empresa junto ao cliente fossem alcancados.

A atividade core da area de infraestrutura de aplicacdo, desta empresa consiste na
atualizacdo do conjunto dos principais sistemas de automacdo do seu principal cliente.
Quando o conjunto de aplicagdes foi fornecido a este cliente o processo de gerenciamento de
liberacdo de versdo de software era executado de forma ndo definida e manualmente por um
unico especialista, o qual detinha o conhecimento para si. Com a ampliacdo do ambiente de
atualizacdo, assim como a complexidade dos pacotes de liberacdo, surgiram erros na execucao
do processo que causaram problemas com o principal cliente da empresa.

4.3 CARACTERIZACAO DO PROBLEMA

Os problemas encontrados do processo de gerenciamento de liberacdo de versdo de
software, na empresa desenvolvedora, abordados neste artigo foram tratados em 5 Fases,
conforme descritas a seguir:

- Fase 1: Implementacdo da metodologia BPM para o desenho e defini¢do do processo
de gerenciamento de liberacdo de versdo de software, o qual ndo era ainda definido
formalmente.

- Fase 2: Implementac&o das boas préaticas da ITIL para a correta execucdo do processo
de gerenciamento de liberac&o de versédo de software, assim como a definicdo dos primeiros
indicadores de execucéo e qualidade do processo.

- Fase 3: Definicdo do PMBOK como boas préticas de gestdo de projetos para a
correta execucéo da Fase 4, formalmente como um projeto interno da empresa.

= Fase 4: Implementacdo da metodologia Six Sigma para a melhoria da execucdo do
processo de gerenciamento de liberagdo de versédo de software, assim como melhoria nos
indicadores anteriormente definidos na Fase2.

- Fase 5: Obtencdo do conhecimento dos especialistas e implementacdo de Sistema
Especialista, junto a equipe de infraestrutura de aplicacdo da empresa desenvolvedora de
software como o objeto de apoiar na classificagdo de criticidade de versdo de software.

As 4 Fases iniciais compdem a pesquisa documental efetuada na empresa
desenvolvedora de software que serviu como contexto para que a Fase 5 pudesse ser
executada, compondo entdo a pesquisa experimental deste artigo. A Figura 2 demonstra
graficamente o fluxo de execucéo das fases citadas.
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Figura 2: Fluxo de a¢fes de pesquisa durante a pesquisa
Fonte: Autores (2018)

A aplicacdo das metodologias e boas préaticas (Fases 1 a 4) além de direcionarem a
execucdo do processo de forma correta proporcionaram a criacdo de indicadores ou Key-
Performance Indicators (KPIs) que favoreceram o desenvolvimento de uma base de dados
com todos os fatores criticos da execugdo do processo, sendo alimentado sempre que 0
processo de gerenciamento de liberagdo de versdo de software é executado.

Dentre os KPIs desenvolvidos na Fase 2 e melhorados na Fase 4 destacam-se 0s
seguintes:

- Tipo de Liberagdo (Client/Server, Client, Server);

- Categoria da Liberacdo (Correcdo, Implementacéo);

- NUmero de VersGes Acumuladas por Liberagéo;

- NUmero de Objetos Distribuidos por Liberacéo;

- NUmero de Scripts Executados na Base Master (1 Base);

- NUmero de Scripts Executados nas Bases Destino (19 Bases);
- NUmero de Scripts Executados na Base NET (Protocolos);

- NUmero de Scripts Executados na Base IND (Certiddes);

- NUmero de Scripts Executados na Base EST (Estatistica);

Estes KPIs sdo alimentados na base de dados pelos especialistas que executam o
processo, onde a percepcdo da criticidade de cada liberagdo fica a critério de cada especialista
que 0 executa. Esta percepcdo ndo é documentada formalmente o que mantém esta
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informacdo guardada pelo executor da atividade. Com o processo de gerenciamento de
liberacdo de versdo de software sendo executado continuamente pelos especialistas, esta
percepcao de criticidade ficou limitada aos especialistas, direcionada pelo critério subjetivo de
cada um. Hoje o processo é executado ndo mais por um, mas por cinco especialistas.

Neste contexto iniciou-se a Fase 5 com o objetivo de apoiar a classificacdo de cada
versdo de software em sua criticidade de modo formal e objetivo, onde os KPIs citados
anteriormente sejam utilizados como balizadores para este entendimento e assim criando
padrdes desta percepcao obtida pelos especialistas, deixando de ser subjetiva e pudesse se
tornar objetiva, baseando-se nos KPIs ja criados.

E proposta a criacdo de classificacdes tais como em relagdo a criticidade: versdo Alta;
versdo Média e versdo Baixa. Estas classificacBes poderdo se tornar mais granulares se 0s
KPIs também forem desmembrados em outros KPIs mais especificos. Porém o cenério atual
reflete apenas os KPIs mencionados anteriormente. De acordo com uma analise informal dos
indicadores, inicialmente uma versdo de criticidade Alta pode receber esta classificagcdo se 0s
seguintes indicadores apresentarem valores elevados como indicado na Tabela 1.

Tabela 1. Estimativa de Key-Performance Indicators para versdo Alta.

Key-Performance Indicators Valores Estimados

Numero de Versdes Acumuladas por Liberagdo Acima de 5

Numero de Objetos Distribuidos por Liberagdo Acima de 40

Numero de Scripts Executados na Base Master (1 Base) Acima de 10

Numero de Scripts Executados nas Bases Destino (19 Bases) Acima de 190 por Base
Numero de Scripts Executados na Base NET (Protocolos) Acima de 6

Numero de Scripts Executados na Base IND (Certiddes) Acima de 6

Numero de Scripts Executados na Base EST (Estatistica) Acima de 3

Fonte: Autores (2018)

Uma versdo Média pode receber esta classifica¢do se os seguintes indicadores
apresentarem valores intermediarios como indicado na Tabela 2.

Tabela 2: Estimativa de Key-Performance Indicators para versdo Média.

Key-Performance Indicators Valores Estimados
Numero de Versdes Acumuladas por Liberacdo Entre2e4
Numero de Objetos Distribuidos por Liberacdo Entre 17 e 39
Numero de Scripts Executados na Base Master (1 Base) Entre3e9
Numero de Scripts Executados nas Bases Destino (19 Bases) Entre 20 e 189 por Base
Numero de Scripts Executados na Base NET (Protocolos) Entre2e5
Numero de Scripts Executados na Base IND (Certid6es) Entre2e5
Numero de Scripts Executados na Base EST (Estatistica) 2 Scripts

Fonte: Autores (2018)

Uma versao Baixa pode receber esta classificacdo se os indicadores ndo ultrapassarem
os valores estimados como indicado na Tabela 3.

Tabela 3: Estimativa de Key-Performance Indicators para versio Alta.

Key-Performance Indicators Valores Estimados
Numero de Versdes Acumuladas por Liberagdo 1 Versao
Numero de Objetos Distribuidos por Liberagdo Até 16
Numero de Scripts Executados na Base Master (1 Base) Até 2
Numero de Scripts Executados nas Bases Destino (19 Bases) Até 19
Numero de Scripts Executados na Base NET (Protocolos) 1 Script
Numero de Scripts Executados na Base IND (Certiddes) 1 Script
Numero de Scripts Executados na Base EST (Estatistica) 1 Script

Fonte: Autores (2018)
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O critério para entender se os valores sdo elevados ou nédo, vai de acordo com o
conhecimento que o especialista tem de acordo com a versao a ser analisada. Estas estimativas
podem variar de especialista para especialista.

A ideia da aplicacdo de uma técnica de Sistema Especialista, € de conseguir absorver o
conhecimento destes especialistas e através do mecanismo de inferéncia direcionar esta
percepcao criando formalmente uma classificacdo de criticidade para cada de versdo de
software, onde a percepcao podera ser formalmente divulgada para todas os interessados na
execucdo do processo, esclarecendo a viséo dos especialistas para todos os demais.

5. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A proposta de classificacdo da criticidade de versdo de software baseou-se entdo em
trés categorias: Versdo Alta, Média e Baixa. Para que os especialistas pudessem contemplar
uma visao precisa de como esta classificacdo poderia ser realizada, chegou-se a um consenso
que existiam seis cenarios diferentes no processo de gerenciamento de liberacdo de versdo de
software. Cenarios estes que eram reflexo do tipo, contelido e da categoria do pacote de
liberacdo de versdo de software que era disponibilizado pela equipe de desenvolvimento da
empresa desenvolvedora de software, como demonstrado na Tabela 4.

Tabela 4: Tipos de pacotes de liberacdo de versdo de software

Tipo e Categoria de Pacote de Propdsito do Pacote de Liberacao de Verséao de Software
Liberagdo de Verséo de Software

Server Atualizacdo apenas de Servidores de Aplicacéo
Client Atualizacdo apenas de Servidores de Borda / Esta¢es de Usuarios
Client/Server Correcéo Atualizacdo de Servidores de Aplicagdo/de Borda/EstacGes de Usuarios)

para correcdo de erros

Client/Server Implementacéo Atualizacdo de Servidores de Aplicagdo/de Borda/EstacGes de Usuarios)
para implementacéo de novas funcionalidades

PRECAT Atualizacdo de Servidores de Aplicagdo/de Borda/EstacGes de Usuarios)
apenas da base de dados PRECAT

EST Atualizacdo de Servidores de Aplicagdo/de Borda/EstacGes de Usuarios)
apenas da base de dados EST

Fonte: Autores (2018)

O questionario entdo foi elaborado tendo como estrutura inicial o0 modelo representado
na Tabela 5.

Tabela 5: modelo de cenario para aplicacdo de questionario para especialistas

Cendrio Tipo de Liberacéo:

Categoria da Liberagdo:

Criticidade Baixa Criticidade Média Criticidade Alta

Numero de Versdes Acumuladas

Numero de bases PG5 atualizadas

NUmero de Objetos PG5 Server

NUmero de Objetos NET Server

NUmero de Objetos IND Server

NUmero de Objetos Extras

NUmero de Scripts PG5 Master

NUmero de Scripts PG5
Master/Destino

NUmero de Scripts NET

NUmero de Scripts IND

NUmero de Scripts EST

Fonte: Autores (2018)
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Para a primeira aplicacdo do questionario participaram do processo quatro analistas
executores do processo e o coordenador de equipe. Dentre os analistas observou-se pontos de
vista diferentes em relacdo as quantidades informadas em cada aspecto de classificacéo.
Entendeu-se que critérios como tempo de equipe e experiéncia na execu¢do do processo foram
influenciadores pela diferenca de opinides.

O questionario, utilizando-se dos KPIs informados na secdo 4.3 Caracterizacdo do
Problema buscou consolidar este conhecimento abordando cenarios do processo de liberacéo
de versdo de software tendo como diferenciadores o seu contetdo, tipo e a categoria dos
pacotes de liberacao de versao.

Apds a coleta e andlise dos resultados dos questionarios, uma nova reunido foi
realizada para entdo chegar-se a um consenso da criticidade de cada cenario de liberacdo de
versdo de software, e consolidacdo dos dados. Com os dados consolidados entdo obteve-se um
modelo de criticidade de versdo de software para cada cenario anteriormente estipulado como
demostrado no exemplo da Tabela 6.

Tabela 6: Recorte do modelo de criticidade para o cenério de liberacdo de versdo de software

1° Cenario Tipo de Liberacao: Server
Categoria da Liberacdo: Correcéo
Criticidade Baixa Criticidade Média Criticidade Alta
Numero de Versdes Acumuladas laté 3 4 até 6 7 ou mais
Numero de Bases PG5 Atualizadas 1 2 até 23 24 ou mais
Numero de Objetos PG5 Server laté 3 40u5 6 ou mais
Numero de Objetos NET Server laté 3 40u5 6 ou mais

Fonte: Autores (2018)

Como exemplo de shell de desenvolvimento de SE temos o Expert SINTA. O Expert
SINTA é um conjunto de ferramentas computacionais fundamentadas em técnicas de IA para
geracdo automatica de SEs. Criados por alunos do grupo SINTA (Sistemas INTeligentes
Aplicados) da Universidade Federal do Ceara. Este conjunto de ferramentas foi desenvolvido
com o intuito de simplificar a implementacdo de SE, aliviando o projetista da tarefa de
programacdo e criacdo de maquinas de inferéncia, bem como a implementacéo da interface
com o usuario. Além disso, o Expert SINTA dispbem de ferramentas de depuracdo e
explicacdo de resultados atingidos durante uma consulta, gerando uma arvore que representara
todos os passos efetuados até a conclusdo de determinado objetivo (LIA, 2017).

Iniciou-se entdo uma analise para a criacdo do primeiro prototipo do Sistema
Especialista. Dentro do Expert SINTA, foi-se necessario inicialmente estipular todas as
variaveis que seriam, utilizadas, assim como suas categorias (Numeérica, Univalorada ou
Multivalorada), assim como os valores atribuidos a elas como demostrado na Figura 3.
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Mumerno de Obietos Extras s
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Figura 3: Tela de definicdo de variaveis
Fonte: Autores (2018)

A definicdo da variavel-objetivo também foi necessaria neste momento onde a variavel
Criticidade da Versdo seria entdo definida como Alta, Media ou Baixa, ao término da
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inferéncia pelo SE. Por conseguinte, teve inicio a defini¢cdo da interface com o usuario uma
vez que sua elaboracdo torna a interacdo entre o usuario e o SE mais facil de se compreender.
Por padrdo o Expert SINTA cria uma interface genérica o0 que torna a experiéncia inicial
pouco esclarecedora sobre 0 que o sistema questiona ao usuario, entao torna-se um dos fatores
fundamentais a elaboracdo da interface com o usuario, sendo este um dos elementos que
compde o SE de acordo com o referencial tedrico.

Como préximo passo iniciou-se a elaboracao das regras de producdo que servem como
componentes da base de conhecimento a ser inserida no SE. Estas regras de producdo sao
exatamente um reflexo das informacgdes consolidadas pelos especialistas nos questionarios
aplicados anteriormente. Como foram definidos seis cenarios especificos para a execucdo do
processo de gerenciamento de liberacdo de versdo de software, iniciou-se a criacdo de um
conjunto de regras de producédo para cada cenario, onde o SE deve executar de forma isolada a
inferéncia para cada cenario.

Na Figura 4 é demonstrado um exemplo de regra de producdo aplicado no Expert
SINTA para a montagem da base de conhecimento.

TR Regra 1 =l = (-]

~
Mome da regra: LiberagSc Server Criticidads Baika Ordem: [1

i

=

erwver

de PSS Atualizadas = 1
de 3 . PG5S Server = 1

de 3 . MET Server = 1 ats
de 3 . ITHND Server = 1

de Extras = 1

de Master = 1 ate 1O

de i Master M Destino = 1 ats 10

de i = 1 ats 5
de i = 1 ats S5
A= = 1

AEEEAEREEEEN

Criticidadse Baijixa CHNE 100%

Figura 4: Tela de definicdo de regras de producéo
Fonte: Autores (2018)

O critério de criacdo das regras de producdo exigiu uma analise de como cada regra
deveria ser inserida de forma a isolar os cenarios, pois apesar de algumas variaveis terem o
mesmo significado em cada cenario, os valores assumidos em cada um poderiam se sobrepor
se fossem atribuidos dentro de uma variavel comum a todos cenarios. Entdo definiu-se um
conjunto de regras especificas para cada cenario, assim como seus valores, oriundos do
questionario consolidado em reunido com os especialistas.

Inicialmente as regras foram criadas de forma a obedecer uma sequéncia ideal de como
os valores dos indicadores foram apresentados, ou seja, se todas as respostas aos
questionamentos do SE apontassem para uma sequéncia ideal de respostas, a classificacdo da
criticidade seria a ja esperada.

Durante os primeiros testes foi utilizada como referéncia a base de dados utilizada em
homologagdo. Verificou-se que as regras de producgdo inseridas no SE atenderam aos critérios
de criticidade apresentados e coletados nos questionarios aplicados.

No decorrer dos testes os especialistas apontaram que apesar dos pacotes de liberagédo
de versdo terem um padrdo de envio pela equipe de desenvolvimento dentro de cada cenério,
possiveis variagdes poderiam ocorrer em ralacdo a nimero de objetos e scripts encaminhados,
assim como o nimero de versdes acumuladas por liberacéo.

Este posicionamento por parte dos especialistas demonstrou a necessidade de um
refinamento da elaboracdo das regras da base de conhecimento. Este refinamento proporciona
que possiveis variagdes dos valores das varidveis, dentro de cada cenério, permitam que o SE
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se mantenha dentro da sequéncia de questionamentos e assim inferir o resultado de
classificacdo de criticidade esperado, contemplando cada possivel variagéo.

Estas possiveis variacfes estdo sendo tratadas pelos especialistas para gerar possiveis
novas regras ou o ajuste das regras de producdo ja existentes. E previsto novas reunides com
0s especialistas para o entendimento e formulagéo destas possiveis variacoes.

6. CONCLUSAO

Atualmente € o especialista no dominio quem atribui a classificacdo de criticidade de
versdo de software. Um Sistema Especialista, que simula o raciocinio humano na resolucéo de
problemas pode ser aplicado para apoiar o0 especialista na classificacdo da criticidade da
versdo de software, o que tem sido validado pelos proprios especialistas no decorrer dos testes
com a base de dados de homologacéo.

Os experimentos utilizando a base de dados de homologagdo tem apresentado
resultados interessantes, pois tem validado as execucdes ja efetuadas, registradas nesta base,
atendendo o critério de criticidade antes conhecido pelos especialistas. Também se identificou
possiveis variacGes nos pacotes de liberacdo em relacdo ao nimero de objetos e scripts
enviados que podem apontar a necessidade de um “ajuste fino” no SE. Entdo consegue-se
inferir através das respostas aos questionamentos do SE que uma versao tem criticidade Alta,
Média ou Baixa, quando os pacotes de liberacdo sdo encaminhados pela equipe de
desenvolvimento seguindo o padrao previsto pelos especialistas.

As possiveis variacfes das regras de producdo gque serdo necessarias para um melhor
refinamento do SE j& estdo sendo catalogadas e em consenso com 0s especialistas serdo
validadas para insercdo na base de conhecimento do SE.

A interface amigavel facilitou o entendimento e a aceitacdo do SE pelos especialistas
gue se mostraram muito colaborativos com os testes de validacdo do primeiro prototipo
utilizando a base de dados de homologacéo.

Como estudos futuros, apo6s a validacdo do protétipo pelos especialistas, utilizando a
base de homologacdo, sera utilizada entdo a base de producdo que consta com um conjunto
maior de dados, e serd analisado também a insercdo de novas variaveis que sdo relevantes no
ambiente de producdo de liberacdo de software como numero de analistas envolvidos no
processo, assim como tempo de execucdo da liberacao de versdo de software.
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