2015 XLI Latin American Computing Conference (CLEI)

Sistema de Analise de Incidentes para Melhoria
Continua

Lucas Filippi

Unisinos
Sdo Leopoldo, Brasil
lucas.filippi2@gmail.com

Abstract — Software quality is essential for software
companies maintain their competitiveness. To achieve continuous
improvement in quality, companies can rely on various
techniques and tools. The proper use of these tools can provide
the company with many benefits such as reduce costs, increase
productivity, reduce failures, increase product reliability and
customer satisfaction. This paper presents some of these
techniques or tools and suggests the use of them together with an
application to help a team to reduce the time spent on support
and maintenance. The improvement proposal will be elaborated
through the PDCA cycle resulting in a system that uses quality
tools with manual and automated steps. The use of the system
helps the team to identify and prioritize improvement and
preventive action opportunities through information taken from
the incidents reported by customers, fostering continuous
improvement.
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Resumo — Qualidade de software € indispensavel para as
empresas do setor se manterem competitivas. Para alcancar uma
melhoria continua na qualidade, as empresas podem contar com
varios tipos de técnicas e ferramentas. A utilizacdo adequada
destas ferramentas pode proporcionar a empresa diversos
beneficios, tais como reducdo de custos, aumento da
produtividade, reducdo de falhas, melhora da confiabilidade do
produto e satisfacio dos clientes. Este trabalho apresenta
algumas dessas técnicas ou ferramentas e sugere a utilizagio
destas em conjunto com uma aplicagdo para auxiliar uma equipe
a reduzir o tempo gasto com suporte e manutengio. A proposta
de melhoria sera elaborada através do ciclo PDCA resultando em
um sistema que utiliza ferramentas de qualidade, com passos
manuais e automatizados. A utilizacio do sistema auxilia a
equipe a identificar e priorizar oportunidades de melhoria e
acdes preventivas através da informacio retirada dos incidentes
reportados pelos clientes, promovendo assim o melhoramento
continuo.

Palavras-chave—Sistema de Informacdo; Ferramentas de
Qualidade; PDCA; Apoio a Decisdo; Melhoria Continua

I. INTRODUGCAO

O mercado atual estd cada vez mais competitivo, 0s
consumidores mais exigentes, existe grande variedade de
produtos disponiveis e novas tecnologias entram no mercado
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rapidamente. Por isso as empresas buscam melhores
resultados reduzindo custos e aumentando sua qualidade e
produtividade.

Conforme o mercado de software cresce e a demanda de
novos desenvolvimentos vai aumentando, o desafio é atender
essa demanda sem sacrificar a qualidade [8]. Muitas empresas
de T.I. gastam um tempo consideravel com suporte e
manutengdo, tempo esse que poderia ser gasto em qualidade,
novos desenvolvimentos e inova¢do. Além disso, alto numero
de incidentes ¢ sindnimo de clientes insatisfeitos.
Independente da defini¢do de qualidade que a empresa utiliza,
a maioria dos profissionais concorda que a presenca de
defeitos indica falta de qualidade [7].

A empresa objeto deste estudo ¢ uma grande empresa do
ramo de tecnologia da informagdo. Foi identificada em uma
das equipes dessa empresa, a necessidade de reduzir o esforgo
de manuten¢do e o numero de incidentes, tratados como
mensagens textuais. Essa equipe ¢é responsavel por uma
pequena parte do principal produto, atuando na area de
localizag@o. Recentemente, a equipe passou por um aumento
no seu escopo, entretanto, ndo houveram novas contratagdes,
resultando em um maior esfor¢o da equipe para suprir as
necessidades de novos desenvolvimentos e manutencdo. Além
disso, foi percebido um aumento consideravel no numero de
incidentes (chamados na empresa de “mensagens”) ao longo
dos tempos, os quais foram associados, em um estudo
preliminar, as diversas alteragdes legais recentes no escopo de
atuagdo do software em questdo. Como consequéncia, mais de
70% do tempo vinha sendo gasto em manutencdo e a equipe
estava sem tempo para trabalhar em outros projetos de
inovagdo. Foi decidido entdo investir em a¢des com o objetivo
de reduzir o esfor¢o de manutencao.

Investir em mais qualidade ¢ indispensavel para se reduzir
o esfor¢o de manutengdo, diminuir o indice de defeitos e
consequentemente o de reclamacgdes, melhorando assim a
satisfacdo do cliente. Através do uso de ferramentas e técnicas
de qualidade ¢é possivel realizar a identificagdo de
oportunidades de melhoria e potenciais problemas
promovendo assim o melhoramento continuo. Entretanto,
tentar resolver todos os problemas de uma vez pode ndo ser
uma boa abordagem, afinal, conforme explica Lucinda, as
organizacOes tém muito mais problemas do que recursos e
energia para resolvé-los [9]. Mas com tantos produtos,
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funcionalidades/produtos, tipos de problema e principalmente
falta de recursos, por onde comegar?

Este trabalho tem como objetivo propor e testar um
sistema para identificacdo de oportunidades de melhorias e
potencias ndo conformidades utilizando como base de dados
os incidentes reportados por clientes, promovendo assim a
melhoria continua. Para que este objetivo seja alcangado,
foram definidos os seguintes objetivos especificos: a) Estudar
ferramentas e técnicas de qualidade e melhoria continua; b)
Desenvolver o sistema; c¢) Utilizar o sistema na pratica; d)
Alisar os resultados obtidos. Este sistema foi utilizado pela
equipe em estudo, para a diminui¢do do niimero de incidentes
recebidos. Também foi realizada uma analise dos resultados
da utilizag@o do sistema na pratica.

O texto segue como descrito. Na secdo 2 ¢ apresentada
uma breve revisdo bibliografica. J4 na secdo 3 sdo
apresentados os trabalhos relacionados. A sec¢do 4 descreve a
metodologia adotada para o desenvolvimento do trabalho. Na
secdo 5 sdo analisados os resultados obtidos com estudo de
caso. As conclusdes sdo descritas na se¢do 6, junto com a
indicacdo dos trabalhos futuros previstos. A secdo 7 apresenta
as referéncias.

I1. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Esta se¢io resume aspectos dos temas Qualidade e
algumas de suas ferramentas, alguns conceitos da NBR ISO
9000 referentes a melhoria continua e satisfagdo do cliente,
bem como o ciclo do processo PDCA, com o proposito de
proporcionar ao leitor um contexto inicial motivador deste
trabalho[1].

Varios conceitos da palavra qualidade foram utilizados ao
longo dos anos. DEMING (1982) definiu qualidade como
conformidade de um produto com as especificagdes técnicas
que lhe foram atribuidas [5]. J& Campos (1992) define
qualidade de acordo com as necessidades do cliente:

“Um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma aceitavel, de
forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente.
Portanto, em outros termos pode-se dizer: projeto perfeito,
sem defeitos, baixo custo, seguranca do cliente, entrega no
prazo certo no local certo e na quantidade certa. O verdadeiro
critério de boa qualidade ¢ a preferéncia do consumidor”[4].

Observa-se que ¢ fundamental entender, antes de qualquer
coisa, que o conceito de qualidade depende da percepgdo de
cada um, sendo, portanto, fun¢do da cultura do grupo que se
considera [6].

Existem varias ferramentas de qualidade que auxiliam na
melhoria de produtos, servicos e processos. Serdo resumidas
aqui algumas delas, as quais serdo utilizadas neste trabalho.

A técnica dos cinco porqués busca identificar a causa raiz
de um problema através de uma forma bem simples. Consiste
em perguntar repetidamente o porqué daquele problema,
sempre questionando a causa anterior até se atingir o nivel
considerado raiz, no qual ndo ¢ mais possivel determinar a
causa [11].

Nao ¢é necessario que sejam exatamente cinco iteragdes,
esse numero pode ser menor ou maior. O importante é se
chegar a causa raiz do problema. Também, eventualmente,
pode haver desdobramentos na horizontal em casos onde se
tem mais de uma causa para um porqué, por isso deve-se
tomar cuidado para que ndo se perca o foco do problema
original.

Scartezini ressalta que ¢ importante ter em mente que esta
¢ uma técnica limitada e que ndo substitui uma andlise de
qualidade detalhada [11]. Pessoas diferentes provavelmente
chegarfo a causas diferentes. Por isso ¢ ideal que as perguntas
sejam feitas com a participagdo de toda a equipe ou mais de
uma pessoa pelo menos.

A estratificacdo é uma ferramenta que tem como fungéo a
busca das causas ou origens de um problema através da
classificacio dos dados em subgrupos baseados em
caracteristicas ou categorias [2]. Esse processo ¢ ilustrado na
figura 1 abaixo, onde as figuras geométricas no retangulo de
cima representam os dados brutos e abaixo elas s@o
classificadas em categorias, cada retangulo representando uma
categoria.
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Figura 1. Tlustragdo do processo de estratificagdo

O diagrama de Pareto ¢ uma técnica de priorizagdo que
auxilia a focar os esforcos nas causas de problemas mais
criticos mostrando a frequéncia dessas causas em ordem
decrescente [12]. O principio 80/20 de Pareto mostra que uma
pequena parte das causas (aproximadamente 20%), que fica do
lado esquerdo do diagrama, contribui para a maior parte dos
efeitos observados (aproximadamente 80%) e a maior parte
das causas (aproximadamente 80%), que fica do lado direito
do diagrama, contribui muito pouco para os efeitos observados
(aproximadamente 20%). A figura 2 apresenta um exemplo de
utilizagdo do diagrama de Pareto mostrando as causas de cem
atrasos em um hospital em ordem decrescente.
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Figura 2. Frequéncia de causas de atraso em um hospital

Entretanto, Scartezini ressalta que o diagrama de Pareto
define apenas o fator mais frequente na anélise e ndo
necessariamente o mais importante [11]. Conforme observa o
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autor, os problemas mais frequentes nem sempre sdo os mais
caros [11].

Logo, para uma empresa que busca reduzir seus custos, por
exemplo, o defeito que mais gera reclamagdes pode ndo ser a
prioridade nimero um, pois ndo € necessariamente o que gera
o maior custo. Entretanto, para uma empresa que busca
diminuir o numero de reclamacdes, é mais relevante focar seus
esforgos nos defeitos que mais geram incidentes. Os
problemas mais frequentes nem sempre sdo os que necessitam
de mais atengdo, deve-se sempre avaliar melhor a situagao
caso a caso.

Para uma melhor anélise e priorizagdo, ¢ possivel utilizar o
diagrama de Pareto juntamente com a Matriz GUT. A Matriz
GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) ¢ uma forma de
priorizagdo e tomadas de decisdo baseado em medidas. As
letras tém o seguinte significado, conforme descreve
Scartezini [11]:

e G (gravidade): diz respeito ao impacto do problema
sobre os processos, pessoas, resultados. Refere-se ao
custo por deixar de tomar uma agdo que poderia
solucionar o problema;

e U (urgéncia): relaciona-se com o tempo disponivel ou
necessario para resolver o problema;

e T (tendéncia): diz respeito ao rumo ou propensao que
o problema assumira se nada for feito para eliminar o
problema.

A filosofia do GUT ¢ atribuir notas de 1 a 5 para cada uma
das variaveis G, U e T dos problemas listados e tomar o
produto destas notas como a criticidade do problema.

A NBR ISO 9000 define a melhoria continua como
atividade recorrente para aumentar a capacidade de atender
requisitos. Tem como objetivo aumentar a probabilidade de
melhorar a satisfagdo dos clientes e de outras partes
interessadas. A satisfacdo do cliente pode ser descrita como a
sua percep¢do do grau no qual os seus requisitos foram
atendidos. A¢des para melhoria incluem desde a andlise e
avaliacdo da situacdo existente para identificar areas para
melhoria até a formaliza¢do das alteragdes caso as metas
dessas alteragdes sejam atendidas. Apods, os resultados so
analisados para se determinar oportunidades adicionais de
melhoria. Desta maneira, a melhoria passa a ser uma atividade
continua (NBR ISO 9000).

O Ciclo PDCA ¢ utilizado para o melhoramento continuo
da qualidade e consiste em percorrer continuamente as
atividades de planejamento (Plan), execucdo (Do), verificagdo
(Check) e agdo corretiva (Act).

Barbosa (2010) define as atividades do ciclo PDCA como:

a) Planejamento (Plan): é estabelecer um plano que pode
ser um cronograma, um grafico ou um conjunto de padrdes.
As metas podem decorrer do plano ou vice versa.

b) Execu¢do (Do): execucgdo das tarefas exatamente como
previstas no plano e coleta de dados para verificagdo do
processo. Nessa etapa ¢ essencial o treinamento no trabalho
decorrente do plano.

¢) Verificagdo (Check): a partir dos dados coletados na
execucdo, compara-se a meta realizada com a planejada.

d) Atuagdo Corretiva (Act): Esta é a ectapa onde o
responsavel pelo processo detectou desvios e atuara no sentido
de fazer corregdes definitivas de tal modo que o problema
nunca mais volte a ocorrer [3].

A figura 3 ilustra o processo de melhoramento continuo do
ciclo PDCA passando pelas quatro etapas (planejamento,
execucdo, verificagdo e atuacdo corretiva) quantas vezes se
julgar necessario.

Figura 3. Ciclo da melhoria continua ou Ciclo PDCA

III. TRABALHOS RELACIONADOS

Uma pesquisa foi feita para levantar e analisar trabalhos
semelhantes com o proposito de buscar ideias e sugestdes para
complementar este trabalho. A partir dos resultados obtidos,
dois dos mais relevantes para o trabalho atual serdo
brevemente comentados a seguir.

No primeiro trabalho relacionado [2], o autor também
busca identificar problemas e melhorias utilizando informagao
de clientes, mas apesar dos resultados satisfatorios, o faz
através de questionarios com questdes objetivas enviadas ao
cliente. Em contraponto, a ideia apresentada neste trabalho
tem como finalidade detectar potenciais problemas e
melhorias por meio de uma analise textual, sendo aproveitado
para este proposito, os incidentes ja reportados pelos clientes.

O segundo trabalho [10], que mais se assemelha a ideia
apresentada por este trabalho, busca reduzir o numero de
reclamacgdes dos clientes em uma empresa do setor de bebidas,
identificando problemas especificos e oportunidades de
melhoria por meio da utilizacdo das ferramentas de qualidade
e os dados das reclamagdes dos clientes. Sao feitas
estratificagdes nos dados coletados e as informacdes sdo
apresentadas em diagramas de Pareto. A diferenca para a ideia
apresentada neste trabalho é que as estratificacdes e os
diagramas de Pareto sdo feitos de forma manual e executados
varias vezes para se chegar as informagdes desejadas. Por
exemplo, primeiramente ¢ realizada uma estratificacdo e cria-
se um grafico mostrando os produtos com mais reclamagdes.
Ao se identificar o produto com o maior nimero de
reclamagdes, 0s mesmos passos sdo repetidos para identificar
os tipos de problemas que mais ocorrem naquele produto. Esse
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processo ¢ repetido para se identificar em que turno isso mais
aconteceu, em qual filial, etc. Na ideia apresentada neste
trabalho, todos esses dados (produto, tipo de problema,
componente ou setor) sdo carregados de uma s6 vez e em
alguns clicks ¢ possivel observar todas as informagdes através
da aplicagdo desenvolvida. Outra diferenca é que toda a
informacdo obtida anteriormente faz parte do produto com
maior numero de problemas. E se quisermos ver toda essa
informacao dos outros produtos? Nao ¢é possivel ter uma visdo
geral dos problemas. E preciso repetir todo esse processo
novamente para cada produto. Em contraponto, na ideia
apresentada neste trabalho, as informagdes podem ser
observadas de uma maneira geral com opgdes de filtro para
tornar a informagdo mais especifica.

IV. METODOLOGIA

Neste capitulo ¢ descrita a metodologia desenvolvida para
atender as necessidades do estudo de caso abordado neste
trabalho.

Foi identificada em uma das equipes da empresa, que ¢
objeto deste estudo, a necessidade de reduzir o esforco de
manutencdo ¢ o numero de incidentes. Através de um
histograma, foi possivel verificar um aumento consideravel no
nimero de incidentes ao longo dos anos. Para se chegar ao
objetivo desejado de redugdo da entrada de novos incidentes,
foi utilizado o estudo de caso para acompanhar a atividade
diaria da equipe, analisar os aspectos de qualidade, entender
como ¢ realizada a priorizagdo dos itens de qualidade, quais
acOes sdo tomadas para diminuicdo dos incidentes e
manutencao, etc., possibilitando assim propostas de melhoria.

A. Estudo de Caso

Apods acompanhar por um periodo a atividade didria da
equipe, foi possivel perceber que cada vez mais era necessario
um esfor¢o extra da mesma para suprir as demandas de
trabalho. Para tentar amenizar essa questdo, foi criada uma
politica de eficiéncia, de tentar fazer mais com menos,
aprimorando os processos ¢ removendo tarefas que ndo
trariam tanto retorno, bem como alguns tipos de testes e
verificagdes. Apesar do nimero de incidentes e manutengio
ndo diminuir, essa acdo fez com que a equipe conseguisse
lidar melhor com a carga de trabalho e comecasse a pensar em
acdes para diminuir a entrada de problemas, o que traria uma
melhor contribui¢do para diminui¢ao da carga de trabalho.

A equipe decidiu melhorar a qualidade do software,
cobrindo mais o coédigo fonte com testes automatizados.
Entretanto, essa decisao foi tomada sem a realiza¢do de uma
analise profunda dos incidentes. Foi possivel observar uma
melhora, pois sempre que uma alteracdo tinha que ser feita no
software, o teste automatizado criado anteriormente
possibilitava um grau maior de confianga para o
desenvolvedor, que poderia verificar se sua alteracdo nao
comprometia casos que j& estavam funcionando. Mesmo assim
esta op¢do ndo era adequada o bastante, pois conforme sera
descrito adiante, problemas de cdédigo ndo representavam
sozinhos a grande maioria dos problemas. Além disso, era
invidvel  fazer  testes  unitdrios em  todos  os
produtos/funcionalidades e ndo havia uma priorizagdo

adequada, ou seja, ndo eram selecionados primeiro os
produtos/funcionalidades mais relevantes ou os mais
problematicos para se realizar testes automatizados e sim
quando era necessario fazer alguma alteracdo naquele
produto/funcionalidade, era criado um teste automatizado.

Para a analise dos incidentes, a empresa conta com um
processo de classificacdo dos mesmos no momento em que
sdo fechados. Entretanto, essa categorizagdo ¢ muito genérica
e utilizada pela alta geréncia, ndo suprindo a necessidade a
nivel de equipe.

B. Ciclo PDCA

Através do ciclo PDCA, foi definido como meta reduzir o
esfor¢o de manutencdo. Como a maior parte das atividades de
manutengdo estava relacionada a resolugdo de incidentes de
clientes, foi decidido focar principalmente em reduzir esse
numero. Por consequéncia, diminuir os problemas reportados
também trara uma melhor satisfacdo ao cliente.

Etapa PLAN: apds uma andlise superficial através de uma
amostra de 510 mensagens, de um periodo de um ano, do
historico de incidentes, foi constatado que ndo eram apenas
erros de codigo o principal motivo pelo qual os clientes
abriam mensagens, ao contrario, estes erros nao representavam
nem a metade daquela amostra conforme mostra a figura 4. Ou
seja, a melhora nos testes de software iria atender a apenas
uma parte do problema dos incidentes, além de ndo haver a
priorizacdo dos produtos/funcionalidades. Entdo se decidiu
realizar uma analise mais profunda dos incidentes novos e
antigos.
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Figura 4. Frequéncia das causas dos incidentes

Etapa DO: a equipe se reuniu em uma reunido de
brainstorming para definir os produtos/funcionalidades e tipos
de problema em que seriam categorizados os incidentes.

Através do método de estratificacdo, as mensagens foram
classificadas nos grupos determinados de
produto/funcionalidade e problema e gravadas em uma
planilha eletronica. Selecionar o produto/funcionalidade era
uma tarefa mais simples, pois na maioria das vezes, estava
claro em qual produto/funcionalidade o problema ocorria.
Porém para identificar claramente o problema era necessario
uma analise mais aprofundada. A técnica dos 5 porqués
auxiliou a identificar o tipo de problema. Realizando a
iteracdo da técnica algumas vezes, questionando inicialmente
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o motivo pela qual o cliente abriu a mensagem, auxiliou a se
chegar em uma das categorias definidas. Exemplo:

e 1? iteracdo: Por que o cliente abriu o incidente?
Porque ndo estava conseguindo executar o programa
A.

e 2%iteracdo: Por que ndo estava conseguindo executar
o programa A? Porque o programa parava
inesperadamente apds alguns segundos.

e 3° iteracdo: Por que o programa parava
inesperadamente apods alguns segundos? Porque o
método A nio esta corretamente implementado.

e 4° iteragdo: Por que o método A ndo estd
corretamente implementado? Porque o cliente ndo
instalou a nota de correcdo corretamente (erro de
implementag@o). Ou também nesse caso poderia ser
porque o método A ndo foi desenvolvido
corretamente (bug).

Algumas informagdes adicionais que podem ser uteis,
como data da criagdo das mensagens e componentes do
software, também foram adicionadas a planilha.

Com essas mensagens classificadas foram gerados graficos
semelhantes a diagramas de Pareto para
produtos/funcionalidades e tipos de problema como por
exemplo é mostrado nas figuras 5 e 6.

Issue
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Figura 5. Exemplo que mostra os tipos de problemas mais identificados nos
incidentes

O grafico da figura 5 contém apenas os 3 problemas
principais encontrados. E possivel observar que os 3
problemas mais frequentes eram, em ordem decrescente, erros
de codigo, consultoria e alteragdes legais.
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Figura 6. Exemplo que mostra os produtos/funcionalidades mais identificados
nos incidentes

O grafico da figura 6 apresenta apenas os 4
produtos/funcionalidades com maiores problemas em ordem
decrescente. Podemos ver que “programa A” (os nomes foram
alterados) ¢ o produto/funcionalidade mais afetado e o
“programa B“ ¢ o quarto produto/funcionalidade com mais
problemas.

Etapa CHECK: apesar dos resultados satisfatorios, com a
identificagdo da frequéncia de produtos/funcionalidades e
problemas em ordem decrescente, era selecionado, por
exemplo, o produto/funcionalidade mais afetado para ser
resolvido, mas ainda assim ndo se sabia qual o maior problema
daquele produto/funcionalidade. E também foi observado o
problema contrario, com a decisdo de resolver um
determinado problema, quando este se mostrava muito
abrangente, tornava-se necessario definir um
produto/funcionalidade para priorizar. Outras questdes
também foram levantadas, como por exemplo, qual o pais
mais afetado? Qual o componente mais atingido? Setor
publico ou setor privado deve ser mais analisado?

Etapa ACT: foi decidido entdo desenvolver uma
ferramenta que faz o carregamento da planilha e a geragdo do
dashboard interativo em que se cruza as informacdes de
funcionalidade e problema. Entdo € possivel selecionar a
funcionalidade/produto e ver os problemas que mais
acontecem naquela funcionalidade/produto ou selecionar o
problema e verificar a funcionalidade/produto mais afetada
por aquele problema. Além disso, é possivel fazer filtros de
data, para ver periodos onde mais se encontraram problemas
de uma determinada funcionalidade/produto ou de um
determinado problema e ainda selecionar qual o componente a
qual pertence aquele problema.

C. Ciclo de Desenvolvimento da Ferramenta

A seguir sdo descritas as etapas do desenvolvimento da
ferramenta.

1) Regquisitos e Modelagem do Sistema

Para a ferramenta a desenvolver foram definidos como
requisitos os aspectos descritos a seguir. O sistema deveria
carregar a planilha ja criada e preenchida com os dados
desejados, e gerar os dashboard dinamicos, com opgdes de
filtro de funcionalidade/produto e tipo de problema, além de
filtros de data e componente. Deveria ser de facil acesso e em
poucos clicks o usuario deveria conseguir gerar os
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dashboards, ou seja, ter uma boa usabilidade. Para melhorar a
usabilidade, alguns botdes rapidos para mostrar os resultados
do més, do ano atual e para voltar a mostrar todos os
resultados podem ser criados.

Foi decidido entdo criar uma aplicagio web e
disponibiliza-la na intranet onde bastava uma URL para
qualquer usuario ter acesso. Foi utilizado um médulo ja pronto
da empresa que identifica o usudrio automaticamente através
da tecnologia Single Sign-on, logo ndo era necessario criar
suporte para o cadastramento dos usudrios, agilizando assim o
processo de utilizagdo do sistema.

Pelo maior conhecimento do desenvolvedor e por ser uma
linguagem de rapido desenvolvimento, em concordancia com
a equipe, foi decidido utilizar a linguagem PHP, que ¢é voltada
para aplicagdes web. A linguagem de programagdo foi
utilizada para criagdo e leitura das planilhas, geragdo dos
arquivos em formato XML e para as opgdes de filtro de dados.
A interface foi criada utilizando HTML juntamente com CSS
e JavaScript, este ultimo utilizado principalmente para os
filtros assincronos. Foi utilizado como base de dados arquivos
XML, pois seriam poucos os dados a serem gravados e
também evitaria o custo de configurar um banco de dados.
Para visualizagdo dos graficos dindmicos, foram criados
arquivos flash gerados pela ferramenta Xcelsius. A ferramenta
Xcelsius permite ao usudrio criar versdes flash de planilhas em
apresentagdes graficas com interatividade em tempo real e
com varias formas de conectividade para busca dos dados
como XML, banco de dados, variaveis flash, etc.

2) Criag¢do da Planilha de Incidentes e Opgoes de
Categorizagdo Pré-Definidas

Através de uma reunido de brainstorming com toda a
equipe, foi definida a lista de funcionalidade/produtos e causas
de problema. As duas listas foram adicionadas a uma aba na
planilha chamada de configuragdo, onde poderiam ser
utilizadas como opgdes pré-definidas na hora de categorizar as
mensagens que sdo guardadas em outra aba especifica para as
mensagens. Pode-se observar a estrutura da aba de
configuracilo na  figura 7 com a lista de
funcionalidade/produtos e a lista de causas com uma pequena
descrig@o ao lado para auxiliar na hora da categorizagao.

Reports{Functionalities Problem Cause

Programa 1 Bug

Programa 2 |Consulting
Programa 3 | Design )
Programa 4 Implemantation
Programa s
Programa &

Brograma 7

-1 Description

|Incorrect note
Lack of Knowledge
Legal Change
|Legal Gap

|Legal Grey Area
New Requirement

Programa 8
Programa 3
Frograma 10 |
Programa 11 N Fill

|outof M

Solved by the customer

Programa 12
Frograma 13
Programa 14
Programa 15
Programa 16

Programa 17
Programa 18
Programa 15
Programa 20
Programa 21

e e = TEm

Figura 7. Aba de configuragio da planilha

A aba ao lado, de mensagens, ¢ onde sdo guardadas as
mensagens € suas respectivas categorizagdes. A figura 8
ilustra esta aba com um exemplo de categorizagao.

A B c D E F

Message Classification

o olelen |-

Problem Cause -]
Legal Change
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Programa 1

9 Sent Date [ MsgNo [  component B
10 29/04/2013 398472 PY-PT-PS
1
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2

2
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2
1<+ vi]_Confg | Message classfi 7] T —

Figura 8. Aba de mensagens da planilha

Os dados da aba de mensagens serdo utilizados pela
aplicacdo para gerar os graficos, a aba de configuragdo ¢é
utilizada apenas para auxiliar na inclusdo das mensagens.

3) Desenvolvimento da Interface da Aplicagdo

A interface foi dividida em 3 abas principais que foram
criadas utilizando o “Accordion” da biblioteca JavaScript
“Jquery”, que gera um efeito sanfona. A primeira ¢ aba onde
sdo apresentados os dashboards que mostram os tipos de
problemas que mais ocorrem com opgdo de filtro por
funcionalidade/produto e também o  oposto, as
funcionalidades/produtos mais problematicas com opcdo de
filtro por causa do problema conforme figura 9. Observa-se na
figura, que a esquerda ¢ exibido o grafico com a opc¢do
selecionada de visualizagdo de problemas e também um filtro
de funcionalidades/produtos mais ao centro. A direita estdo
localizados os links rapidos de tempo (“tudo”, “més corrente”
e “ano corrente”), filtros por componente e data. Também ha
um botdo para atualizar o dashboard em caso de alteracdo
manual dos arquivos XML ou de alguns problemas com o
browser, onde o grafico pode ndo se alterar mesmo fazendo
um novo upload.

o i Al Time | | Current Herth | | Cusrent Year

Companent: | AL
Subert

Rafresh Dasnboard
Betrezn

Figura 9. Primeira aba da aplicagdo, utilizando a opgdo de visualizagdo de
causas

A figura 10 mostra a mesma tela da figura 9, porém a
opcdo de funcionalidades/produtos esta selecionada, entdo um
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grafico de barras com as funcionalidades/produtos ¢ mostrado
no lugar do grafico de pizza com os problemas. E no centro,
também ¢ possivel ver a op¢ao de filtro por tipo de problema e
ndo mais por funcionalidade/produto.

— Qi Links

M Time | Curent Mosth | Curent fear

Fatresh Onchiboard

‘ Refrezn
T I‘I—llll N | _-!_-Illlql

Figura 10. Primeira aba da aplicagdo utilizando a op¢ao de visualizagdo de
funcionalidades

A segunda aba foi desenvolvida para haver um histérico
das mensagens ao longo do ano, com opgdes de filtro por ano
(Figura 11). Observa-se na figura 11, por exemplo, que ha um
pico de mensagens de 2013 em Fevereiro, enquanto Setembro
e Dezembro sdo os meses que a menor quantidade de
mensagens foi resolvida.

Figura 11. Segunda aba da aplicagdo
A terceira e ultima aba (Figura 12) possibilita realizar a

operagdo de upload da planilha de ocorréncias, além de conter
o link para o template da planilha e um tutorial.

Meziage Income Evalustborn

File: Escolher arguiio | 055_Categ.xlx

YRCA Message: Template o to

Figura 12. Terceira aba da aplicacdo

4) Desenvolvimento do Modulo de Carregamento da
Planilha e Geragdo dos Arquivos de Dados para Leitura

O carregamento da planilha (arquivo “XLS” ou “XLSX”)
¢ realizado na terceira aba da aplicagdo. Assim que o usuario
realiza o carregamento da planilha, o moédulo de leitura faz o
calculo das linhas e gera o resultado desse calculo em arquivos
XML, bem como uma cépia da planilha para uso nos filtros.
Tanto os arquivos XML, quanto a copia da planilha, sdo
nomeadas com a identificagdo do usuario e salvas em uma
pasta especifica onde a aplicagdo estd rodando. Portanto varios
usudrios podem fazer o carregamento dos dados e a utilizagao
do sistema simultaneamente, pois cada um tera seus dados
separados pela identificagdo.

5) Desenvolvimento dos Dashboards Interativos

Através da ferramenta Xcelsius, foi desenvolvido um
dashboard  para  apresentar de forma clara as
funcionalidades/produtos mais problematicas, semelhante a
um grafico de Pareto. Um segundo dashboard apresenta os
tipos de problemas mais encontrados com opg¢édo de filtro por
funcionalidade/produto. Ambos fazem a leitura dos dados nos
arquivos XML gerados na etapa de carregamento da planilha.
Os arquivos de dados sdo selecionados de acordo com a
identifica¢do do usuario.

6) Desenvolvimento de Opgdes de Filtro por Componente
e Data

Foram criados filtros por componente e por data, além de
links rapidos para filtrar os resultados do més ou ano corrente.
Os filtros, quando utilizados, geram uma requisi¢do POST e
passam os campos para outro método que gera um arquivo
XML temporario com os dados filtrados conforme
selecionado. Foi utilizada também a tecnologia AJAX, ou seja,
ndo ¢ atualizada toda a pagina quando o botdo ¢é utilizado e
sim apenas o dashboard melhorando assim a usabilidade da
aplicacdo.

7) Defini¢do do Processo de Utilizagdo do Sistema

Sempre que a equipe julgar necessario, ¢ possivel atualizar
as categorias de funcionalidade/produto e o tipo de problema.
Assim como toda vez que um incidente novo € resolvido, deve
ser feita sua classificagdo, para evitar que muitos incidentes
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ndo classificados se acumulem, o que pode gerar uma bola de
neve e dificultar a utilizag@o do sistema no futuro.

Outras equipes avaliaram de forma positiva a ideia e
também iniciaram a utilizagdo do sistema. Por isso foi criado
um tutorial descrevendo os passos de utilizacdo do sistema.
Em resumo, sdo os seguintes:

1. Definir as categorias de funcionalidades/produtos e
problemas e inserir na planilha modelo. Na primeira
utilizagdo, recomenda-se fazer uma reunido de brainstorming
com a equipe;

2. Coletar uma quantidade consideravel de mensagens
(em torno de 100 pelo menos) e inserir na planilha modelo;

3. Utilizar o método de estratificacdo com a ajuda dos 5
porqués para classificar as mensagens inserindo as
classifica¢des nas respectivas colunas;

4. Acessar o link da aplicagdo e carregar a planilha para
que sejam gerados os graficos;

5. Utilizagdo da Matriz GUT (caso necessario).

A figura 13 ilustra, através de um fluxograma, os passos

do sistema:
Novo incidente
reportade pelo clients

Resolugdo do incidente

f
Sistemade andlise

Categorizacio do incidente Brainstorming

(Estratificagdo / 5 Porgués)

Insergio na planilha

Planilha XLS com
incidentes categorizados

Lista de categorias
pré-definidas

para identificacio
das categorias

Carregamento da
planilha na aplicagio

Processamenta dos
dados

Dashbeards interativos
com opgbes de filtro
(Diagrama de Pareto)

T

v
Informacdo de facil visualizacio
para identificagio de
oportunidades de melhoria e
acBes preventivas

Matriz GUT
(Caso necessario)

Figura 13. Fluxograma do sistema

Como neste caso, a intengdo era apenas reduzir o numero
de mensagens, ndo foi levado em conta o grau de criticidade
dos potenciais problemas. Caso a equipe julgue necessario, €
possivel adicionar o passo de analise com a Matriz GUT
(passo 5), para identificar o grau de criticidade dos potenciais
problemas atribuindo notas para cada um dos trés aspectos
principais: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.

Com o sistema definido, este pode ser utilizado na etapa
PLAN de outros ciclos PDCA para identificagio de uma
oportunidade de melhoria ou potencial ndo conformidade,
iniciando outro ciclo de melhoria continua.

V. ANALISE DOS RESULTADOS

A seguir serdo descritas atividades relacionadas a andlise
preliminar do sistema desenvolvido. Estas analises possuem
como finalidade, ampliar a percepgdo de utilidade e adequacdo
do sistema, bem como proporcionar elementos para analise
que permitam a identificagdo de melhorias possiveis. Também
¢ descrito os resultados de algumas ac¢des tomadas com o
auxilio do sistema.

Enquanto a aplicagdo era desenvolvida, a equipe
categorizou incidentes equivalente a um ano, além de
categorizar os novos incidentes. Apods a conclusio do
desenvolvimento da aplicagdo, o sistema proposto foi utilizado
com os dados coletados e devidamente categorizados.

Através da utilizagdo do sistema, foi possivel identificar
pontos criticos para serem melhorados ou melhor analisados.
Na figura a seguir (Figura 14), podem ser vistos os resultados
do sistema proposto em relagdo as funcionalidades/produtos a
serem analisadas.

Bug

Problem Cause Rate

© runctonsity ssue Cause Rate Consuting

Desian

Figura 14. Funcionalidades/produtos com mais problemas

Um total de 998 incidentes foram classificados com 46
diferentes funcionalidades/produtos. Selecionando as 11
funcionalidades/produtos com maior quantidade de problemas,
0 que equivale a aproximadamente 24% do total de
funcionalidades/produtos, obtém-se os numeros descritos na
tabela 1.

Tabela 1. Funcionalidades com mais incidentes

Funcionalidade N° de incidentes
Programa 1 114
Programa 2 101
Programa 3 77
Programa 4 68
Programa 5 65
Programa 6 61
Programa 7 54
Programa 8 50
Programa 9 48
Programa 10 46
Programa 11 32
Total 751 (~75% do total de
incidentes)

Ou seja, cerca de 75% dos problemas estdo concentrados
em aproximadamente 24% das funcionalidades. Observa-se
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que o principio de Pareto, citado anteriormente, pode ser
considerado como presente neste calculo, pois os nimeros
chegam muito proximos a 80/20 proposto por Pareto.

Na figura 15 podemos visualizar de maneira geral os
problemas mais frequentes dos incidentes analisados.

Implementation
7,16%

incortsEmeRKnowiedge
153% 2,00%

Desigr " Legal Change

0.2% 8,38%

Legal Gap
291%

Legal Grey Area
1,94%

Bug
37,32%

Figura 15. Causas mais frequentes

E possivel identificar que somando as 5 causas mais
frequentes das 13 diferentes causas, se obtém um valor de
82,8% do total das causas. Ou seja, focando nessas 5 causas
principais, pode ser atendida a maioria dos problemas.
Analisando apenas as duas mais frequentes (Bug e Consulting)
observa-se 67,28% das causas, o que se constitui em um
aspecto relevante.

Porém com essa visdo geral das causas, volta-se ao
problema mencionado anteriormente, atacar uma causa pode
ser muito abrangente. Por isso, foi selecionado nas op¢des de
filtro as duas funcionalidades com maior quantidade de
problemas identificados anteriormente, identificadas aqui
como programa 1 e programa 2.

Na figura 16 pode ser visto o resultado desse filtro para o
programa 1:

Legal Gap

21,31%

Lack of Knowledge
5,84%
Implementation

New Requirement

Solved by the customer

Consulting

Figura 16. Causas mais frequentes do Programa 1

E possivel identificar vérios tipos de causas de problema
nessa funcionalidade, mais as principais causas sdo
consultoria, problemas de codigo e lacunas que o programa
ndo cobria. E possivel perceber que, ao filtrar o grafico para
mostrar apenas causas do Programa 1, os erros de codigo ja

deixaram de ser a causa principal dos problemas como era na
visdo geral conforme mostrado na figura 20, passando agora a
ser a consultoria, a causa mais frequente. A consultoria, no
entendimento da equipe, engloba principalmente as
dificuldades que o cliente tem de utilizagdo do programa, o
que pode ser sinal de software ndo intuitivo. Logo, o resultado
dessa analise serviu de justificativa para ser realizada uma
reconstru¢do no programa, com novos testes automatizados,
codigo fonte totalmente alterado utilizando paradigma
orientado a objetos, forte atencdo na documentagdo para o
usudrio final, etc. Para o problema das lacunas que o programa
ndo cobria, foi realizada uma reunido com as partes
interessadas para levantar novamente os requisitos e criar um
projeto detalhado do programa.

O mesmo processo foi realizado para o Programa 2, a
segunda funcionalidade com mais problemas segundo o
grafico de funcionalidades/produtos apresentado
anteriormente. No programa 2, foi identificado como principal
problema os erros de cddigo (bugs), conforme mostra a figura
17.

Consulting
25%

Implementation
3,13%

Legal Gap
313%

Solved by the customer

Figura 17. Causas mais frequentes do Programa 2

Para esta funcionalidade, como a maior parte dos
problemas esta relacionado a erros de cddigo, as agdes
tomadas, apds um planejamento, foram para melhorar os
testes, criando vdrios testes automatizados e uma bateria geral
de testes foi realizada.

A. Resultados das A¢ées Tomadas

Como resultado da acdo tomada referente aos testes
unitarios do Programa 2, houve uma redugdo de 60% no
nimero de mensagens apds uma alteracdo legal feita no
programa, comparado a média de mensagens que chegavam
apos outras alteragdes legais do passado. Considerando que
esta ¢ a segunda funcionalidade/produto com maior namero de
mensagens abertas, ¢ possivel que haja uma reducdo
consideravel no total de mensagens.

Nao ¢ possivel afirmar que essa reducdo ocorreu apenas
pelo fato das agdes tomadas, pois muitas varidveis estdo
envolvidas, como por exemplo, complexidade da alteragdo
legal, nimero de clientes que utilizaram o programa apos essa
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alteracdo legal, quem a desenvolveu, etc. Mas ¢ bastante
provavel que os testes unitarios providenciam uma confianga
ao desenvolvedor, que pode verificar se sua alteracdo ndo
compromete casos que ja estavam funcionando.

Em relacdo ao refatoramento do relatério do Programa 1,
foi desenvolvido utilizando uma metodologia chamada Design
Thinking, que aproxima o cliente da equipe de
desenvolvimento. Como o refatoramento exige mais tempo,
ainda esta em fase de testes, entretanto ja foi possivel observar
varios feedbacks positivos dos clientes em relagdo a
usabilidade através das maquetes de telas que foram criadas
durante o processo. Visto que um dos maiores problemas do
Programa 1 era consultoria, uma melhor usabilidade pode
reduzir bastante o nimero de mensagens. Uma especialista em
documentacdo também trabalhou junto & todo processo de
desenvolvimento, para garantir que os clientes tenham acesso
a uma informacao clara da utilizacdo do programa.

VI. CONCLUSAO

Investir em qualidade ¢ indispensdvel para uma
organizacdo se manter competitiva, portanto esfor¢os neste
sentido ndo devem ser considerados gastos desnecessarios. A
melhoria  continua, quando promovida, aumenta a
probabilidade de melhorar a qualidade do processo, qualidade
do produto e a satisfacdo dos clientes. A etapa de priorizagdo
das melhorias e a¢des preventivas ¢ fundamental no processo
da melhoria continua pois garante que as questdes mais
relevantes sejam analisados primeiro, trazendo um maior
retorno para a organizagao.

A equipe que participou do estudo de caso estava lidando
com uma situagdo dificil pois o nimero de incidentes
reportados pelos clientes estava crescendo de forma
expressiva, devido a diversos fatores. O sistema proposto,
composto por ferramentas de qualidade e aplicagdo, permitiu a
equipe realizar uma analise mais profunda dos motivos pelos
quais os clientes estavam reportando problemas, identificar
melhorias e prioriza-las, focando assim seus esfor¢os nas
questdes que mais eram alvo de reclamacdes dos clientes.
Com as agdes focadas nesses pontos criticos, acredita-se ser
possivel obter um retorno positivo mais rapidamente. A
categorizacdo das mensagens passou a fazer parte da rotina da
equipe que podera identificar outras oportunidades melhorias
quando achar necessario. Por ser um sistema com processos
genéricos e ndo especificos para area de software, pode ser
utilizado por empresas de outros nichos de mercado.

Na tabela 2 ¢ citado alguns pontos positivos e negativos
identificados no trabalho:

Tabela 2. Pontos positivos e negativos

Pontos Positivos Pontos Negativos

Possibilitou que equipe em estudo
identificasse ~ oportunidades  de
melhorias com foco no melhor ROI

Demanda esforgo para o
levantamento das categorias e
classificagdo dos incidentes
Pessoas diferentes podem
chegar a classificagoes
diferentes

Agdes tomadas com resultados

positivos

E importante salientar que a ideia proposta com a Analise
de Pareto foi utilizada para se obter uma priorizagdo
quantitativa, ou seja, que busca identificar os problemas que
mais ocorrem, com o proposito de identificar acdes para
diminuir o niimero de recorréncias. E possivel que o problema
que mais ocorre, ndo seja aquele que deve ser priorizado.
Devem ser levados em conta varios outros fatores, tais como o
nimero de clientes que utilizam aquela funcionalidade, a
criticidade do problema, o qudo complexa é sua resolucao,
entre outras, de acordo com os objetivos da empresa. A ideia
proposta serve de apoio para tomada de decisdo e deve ser
utilizado em conjunto com outras técnicas.

A. Trabalhos Futuros

Algumas melhorias no sistema podem ser realizadas em
trabalhos futuros. O processamento de linguagem natural
(PLN) pode ser utilizado na etapa de estratificacio e
categorizagdo das mensagens. Este recurso poderia ser
utilizado para identificar padrdes textuais e sugerir possiveis
categorias para o usuario selecionar ou até mesmo seleciona-
las automaticamente, agilizando o processo de categorizagao.
Outra proposta ¢ integrar os processos apresentados com o
software que gerencia os chamados de clientes ja utilizado
pela empresa, agilizando todo o procedimento. Essa
integracdo, juntamente com o PLN, pode gerar os graficos em
um processo totalmente automatizado, tendo que ser definido
e configurado apenas a lista de categorias.

O processo de integragdo com o software que gerencia os
chamados de clientes, ja utilizado pela empresa, estd em fase
de desenvolvimento. As categorias estdo sendo registradas no
proprio software eliminando assim a planilha. Os graficos
também estdo sendo integrados, sendo gerados no proprio
software. Essa iniciativa busca diminuir o esfor¢o de registrar
os dados na planilha e utilizagdo de mais uma aplicacao.
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