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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo aplicar os conceitos de avaliacdo e
classificacdo do Modelo de Maturidade em Capacitacdo — Integracdo aos mais
comuns processos de manutengcdo de softwares de aplicagdo nos ambientes de
mainframe da AT&T, executados pela equipe de Programas e Produtos de z/OS da
empresa IBM, com o intuito de criar parametros de classificagdo dos niveis dos
processos. Para tanto, primeiramente, procurou-se introduzir os conceitos de sistemas
de mainframe e suas principais caracteristicas em arquitetura, sistema operacional e
seguranca, com o intuito de apresentar uma visdo geral do ambiente computacional
onde o estudo foi realizado. Posteriormente, procurou-se apresentar os conceitos de
Capacidade e Maturidade de Processos, introduzindo processos de TI, avaliacdo e
classificagao de processos, fundamentados nos conceitos de Modelo de Maturidade
em Capacitacdo — Integracdo. Com o0s conceitos devidamente apresentados, foi
aplicado um questionério aos profissionais da area em questdo para obtencdo dos
dados necessario para desenvolvimento do estudo de caso. A partir da obtencao dos
dados dos processos executados pelos profissionais, procurou-se aplicar as técnicas
de andlise quantitativa como metodologia de estatistica descritiva para a criagdo dos
graficos. Por fim, os graficos foram construidos a partir dos dados referentes aos
niveis dos processos, tornando possivel uma completa andlise da atual situacdo dos
processos mais comuns de manutencdo de software executados pela equipe
estudada. Este estudo tornou possivel o desenvolvimento de estudos futuros com
intuito de propor objetivos genéricos e especificos para a melhoria dos niveis dos
processos.

Palavras-chave : Mainframe. CMMI. Processos de TI.



ABSTRACT

This study was proposed in order to apply the concepts of evaluation and
classification of the Capacity Maturity Model — Integration to the most common
application software maintenance processes, executed by the IBM z/OS Program
Products Support team, in the AT&T mainframe environments, with the purpose of
creating process level classification parameters. Firstly, for this study, a research was
done to introduce the mainframe system concepts and its main architecture,
operational system and security characteristics in order to present an overview of the
researched system environment. Subsequently, this study introduces the concepts of
processes Maturity and Capability, presenting IT processes definitions, and process
evaluation and classification concepts, based on the Capability Maturity Model —
Integration. With the concepts properly presented, a questionnaire was applied to the
IT professionals of the researched area in order to obtain the necessary data for the
case study development. From the collected data of the processes executed by the IT
professionals, it was possible to apply the quantitative analysis techniques as
methodology of descriptive statistics in order to build the charts. Finally, the charts
were built using the collected data regarding processes levels, making it possible to
completely analyze the current situation of the most common software maintenance
processes executed by the team. This study also made it possible to develop future
studies with the purpose of creating generic and specific goals for the processes levels
improvement.

Keywords : Mainframe. CMMI. IT Processes.
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1 INTRODUCAO

Toda mudanca gera resisténcia, principalmente quando tais mudancas, se mal
executadas, podem levar a grandes problemas ou prejuizos para uma empresa. Essas
mudancas podem ser motivadas por diversas razées, como por exemplo: estratégia
de negdcio, necessidades para continuidade do servi¢o, redugéo de custos e etc.

A comunidade de tecnologia da informacdo, na sua grande maioria, esta
acostumada com constantes mudancas no vasto mundo tecnolégico que compde o
seu nicho de estudo e de trabalho. Entretanto, tais mudancas sempre sdo motivo de
preocupacao por parte daqueles que desenvolvem, suportam, e principalmente por
parte daqueles que fazem uso do sistema alvo das mudancas em questéao.

A tecnologia da informacao, definida por Rezende e Abreu (2001, p.78) como
“recursos tecnoldgicos e computacionais para geracdo e uso da informacao”, €
considerada uma das areas mais criticas de uma empresa, pois essa area é
responsavel por processar, manter e cuidar do que a empresa tem de mais valioso:
dados e informacdes.

Stair (1998, p.4) define dados como “[...]Jfatos em sua forma primaria como, por
exemplo, o nome de um empregado e o numero de horas trabalhadas em uma
semana, numeros de pecas em estoque ou pedidos em venda”, e para complementar,
o autor define informacdo como “um conjunto de fatos organizados de tal forma que
adquirem valor adicional além do valor em si”. Ainda sobre a importancia da
informacéo, Beal (2001, p.78) alerta que “a informacdo é um patrimonio, ela agrega
valor a organizacao”.

Conclui-se que as mudancas em um sistema de Tl sdo de grande criticidade
para uma empresa, visto que a forma com que o sistema sera desenvolvido, suportado
ou usado receberd alteracbes que, se mal executadas, podem causar
indisponibilidade aos dados e informacdes da empresa. Levando em consideracéo a
criticidade de tais acdes, € claro que todos os profissionais responsaveis por
organizar, gerenciar e executar as mudancas necessarias em um sistema de TI
tenham vasto conhecimento no campo de atuacdo e que, mais importante ainda, os
processos dentro de uma empresa de Tl sejam muito bem estabelecidos.

O que fazer quando tais mudancas sdo necessarias em ambientes de Tl que
nao contam com grande diversidade de profissionais no mercado de trabalho, pois 0s

conhecimentos de tais ambientes sdo extremamente restritos? O que fazer quando
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tais mudancas sdo necessarias, mas 0s processos que sao executados durante essas
mudancgas ndo sdo bem estabelecidos?

Essa dificuldade € corriqueiramente identificada em acdes que envolvem
sistemas de mainframe em decorréncia da escassez de profissionais com
conhecimentos avangcados na area. A restricdo desse tipo de sistema em
pouguissimas empresas no mundo e a falta de abordagem do assunto no campo
académico, levando a falta de estimulo de novos profissionais, sdo agravantes para a
falta de profissionais na area atualmente.

Conforme matéria da NASDAQ (2012), em uma pesquisa efetuada pela
empresa Compuware com mais de 500 Chief Information Officers® (ClIOs) de
empresas de grande porte revelou que 66% dos entrevistados tem preocupacdes em
relacdo a falta de especialistas em sistemas de mainframe.

E possivel identificar a falta de profissionais especializados em mainframes,
gue acarreta na falta de rotatividade de profissionais da area, quando se toma o
conhecimento de que “A idade média dos profissionais de mainframe esta entre 55 e
60 anos, de acordo com Dayton Semerjian, o0 vice-presidente Sénior da CA
Technologies, a segunda maior produtora de mainframes depois da IBM” (King, 2012).

A falta de profissionais, que por consequéncia leva a falta de conhecimento
especializado e a falta de padronizacao de processos, se faz cada vez mais presente
dentro das empresas que prestam servigcos nessa area de Tl. Esse fato ndo se reflete
na procura pela diminuicdo do uso desse servi¢co pois, conforme noticia da Forbes
(2014), dos 100 maiores bancos do mundo, 92 usam esse tipo de tecnologia. Ainda
segundo a mesma fonte, das 25 maiores empresas varejistas do mundo, 23 usam
mainframes. Muitas dessas empresas necessitam de frequentes mudancas em seus
softwares de aplicacdo, que por sua vez usam 0s softwares de sistemas instalados
em ambientes de mainframe.

O problema identificado para o desenvolvimento deste trabalho € a falta de
padrées avaliativos na classificacdo dos niveis dos processos operacionais
executados em ambientes de mainframe.

A maioria dessas mudancas sdo executadas através de processos. Ao

observar que sistemas de mainframe ainda sdo amplamente usados por diversas

! Titulo dado ao gerente de TI, superintendente de TI, diretor de Tl ou vice presidente de Tl
dependendo da estrutura organizacional da empresa, € o intendente informatica/T| sendo
responsavel pela informatica de uma empresa.
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empresas no nucleo de seus negocios, e que as mudancas nesse tipo de sistema séo
de alta criticidade. Sendo assim, a justificativa deste trabalho é a importancia e a
necessidade de que 0s processos, executados em sistemas de alta criticidade, sejam
padronizados e bem estabelecidos, para que alcan¢gem um alto nivel de maturidade e
capacidade.

Para que se identifique e classifiqgue o nivel dos processos, € necessario que
um modelo de capacidade e maturidade de processos seja implementado, para que
existam parametros e regras a serem seguidas para classificacdo dos niveis dos
processos e para a definicdo dos objetivos que levarao os processos a alcangarem

niveis mais altos.

1.1 Objetivo Geral

O presente trabalho tem como objetivo aplicar os conceitos de modelo de
maturidade e capacidade de processos aos processos mais comuns ha manutencao
de softwares em ambientes de mainframe. A aplicagdo dos conceitos tornara possivel
a classificacdo dos niveis dos processos para analises e melhorias posteriores.

1.2  Objetivos Especificos

Para alcancar o objetivo geral descrito no subcapitulo anterior, os seguintes

objetivos especificos serao realizados:

» Definir o método de levantamento dos dados necessarios para o estudo
de caso;

» Definir o modelo para classificacdo dos niveis dos processos;

» Aplicar o método anteriormente definido para levantamento dos dados;

» Apoés a aquisicdo dos dados quantitativos, classificar os processos de
acordo com as regras do modelo anteriormente definido e representar
as informac0des atraves de graficos.

* Analisar os graficos gerados a partir dos dados obtidos.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serd apresentada uma completa fundamentacéo tedrica dos
conceitos de mainframe e seus sistemas, para que, ao final do capitulo, obtenha-se o
conhecimento necessario para a compreensao dos processos em sistema de

mainframes e da importancia da maturidade e capacidade de processos.

2.1 O que € um Mainframe?

Primeiramente, € importante que se entenda a terminologia, pois ha uma
pequena distor¢ao no significado quando levamos em consideracgéo os dias atuais. As
empresas que produzem computadores ndo tem o hébito de usar o termo “mainframe”
quando vao se referir ao que de fato sdo as potentes maquinas chamadas
Mainframes. Ao invés disso, criou-se o habito de chamar qualquer computador,
grande ou pequeno, de Servidor, mesmo que atualmente o mainframe seja o maior
tipo de servidor em uso.

Nesse texto, o termo “mainframe” refere-se aos computadores que podem
suportar milhares de aplicacdes e milhares de dispositivos de entrada e saida que,
simultaneamente, suportam milhares de usuarios.

Nos seus primérdios, entre as décadas de 60 e 70, os sistemas de mainframe
e eram mantidos em grandes estruturas de metal dentro de enormes salGes que
chegavam a ocupar areas de 200 a 1000 metros quadrados, onde também se
encontravam todos os dispositivos de entrada e saida conectados aos mainframes.
Ainda nessa época, os mainframes necessitavam de grande demanda de eletricidade
e sistemas de ar condicionado.

Com o passar das décadas, os processadores de mainframe e a maioria dos
seus dispositivos de entrada e saida se desenvolveram, aumentando sua
funcionalidade e capacidade de processamento e diminuindo o seu tamanho. O
tamanho do mainframe atual pode ser comparado ao de um grande refrigerador.

A Figura 1 mostra o mainframe nos seus primérdios e nos dias atuais:
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Figura 1 — O velho e o novo mainframe.

Fonte: EBBERS. et al, 2011, p. 11.

Com o tempo, o termo “mainframe” foi além do que somente ser usado para
descrever as caracteristicas fisicas do sistema. O termo é atualmente usado para
descrever um estilo de operacéo, aplicacbes e fungbes especificas de um sistema

operacional:

» Sistema operacional, sistemas de aplicacdo e dados compativeis com o
sistema z (z/OS, z/VM e etc.);

» Controle centralizado de recursos;

* Hardware e sistemas operacionais capazes de compartilhar acesso as
unidades de disco, com protecdo automatica contra uso simultaneo dos
dados.

* Hardware e sistemas operacionais que processam centenas de milhares
de operacgfes de entrada e saida simultaneamente.

* Tecnologia de cluster que permite operar varias copias do sistema
operacional em um unico sistema. Mais conhecido como Sysplex
paralelo, permite que um sistema seja adicionado ou removido sem que
as aplicagbes sejam interrompidas.

» Aplicacdes que operam de forma otimizada as entradas e saidas,
suportando transacbes de alta velocidade de terabytes de

armazenamento em disco.
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“Mainframe é o que os negocios usam para hospedar os bancos de dados

comerciais, transacdes de servidores, e aplicagbes que requerem maior nivel de

seguranca e disponibilidade [...]"(EBBERS. et al., 2011, p. 10)

A partir dessa sintese e dos presentes elementos de pesquisa, define-se

mainframe como um sistema de computacdo altamente seguro projetado para

continuamente executar um grande numero de tarefas diversas em um alto nivel de

utilizacdo para atender os objetivos definidos pelos usuarios.

Com o passar dos anos, o mainframe se tornou uma das plataformas mais

poderosas do mundo. Como visto anteriormente, grande parte das empresas fazem

uso dessa tecnologia, ndo so pelo alto poder de processamento, mas por ser uma

plataforma que alcancou importantes feitos na histéria, e que ainda continua em

constante evolucao e oferencendo muitas inovagdes. A Figura 2 demonstra, de forma

resumida, a evolugao dos mainframes com o passar dos anos:

Figura 2 — A evolucdo dos mainframes.
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O modelo de mainframe mais recente € o IBM z13, que ja ultrapassou a barreira
dos 110.000 MIPSZ.

2.2  Quem sdo 0s usuarios?

Mesmo sem saber, a maioria das pessoas ja usaram os servicos de mainframe
em algum momento. Um exemplo classico do uso de servicos de mainframe esta nos
caixas eletronicos dos bancos. Atualmente os mainframes tem um papel
importantissimo nas operacdes diarias das maiores corpora¢cdes do mundo e seus
servicos podem ser encontrados em bancos, financeiras, seguradoras e até mesmo
em iniciativas governamentais.

A estabilidade e a confiabilidade que os mainframes apresentam, mesmo
sendo uma tecnologia inventada ha muitos anos, sdo as qualidades que tornam os
mainframes muito populares no meio corporativo. Nao ha outra tecnologia que
apresenta constante evolucdo e continuidade dos servicos que 0s mainframes
apresentam, ndo deixando de lado a compatibilidade com versbes anteriores. Essas
gualidades s&o os principais motivos pelos quais grandes empresas de Tl usam o0s
mainframes para hospedar suas aplicacées mais criticas.

Existem muitas razfes pelas quais a maioria das empresas decidem usar 0s

mainframes, dentre elas estdo as seguintes:

Alto nivel de seguranca;
* Continuidade dos servicos devido a compatibilidade com versdes

anteriores.
» Disponibilidade e confiabilidade.

* Arquitetura sempre em evolucao.

2.3  Tipos de processamento

Este subcapitulo apresentara os dois principais tipos de processamento que 0s
mainframes executam, e seus respectivos conceitos para uma melhor compreensao

de como 0s processos sao executados em ambientes de mainframe.

2 Milhdes de instrucdes por segundo
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2.3.1 Batch

Os mainframes sdo capazes de gerar registros a partir do processamento
Batch, ou processamento em lote, de terabytes de dados nos dispositivos de
armazenamento de alta velocidade. O processamento em lote foi concebido logo na
primeira geragdo de computadores, 1945 e 1955, como explica Tanenbaum.

Por causa do alto custo do equipamento, era natural que se
comecasse a buscar maneiras de reduzir o desperdicio de tempo no
uso da magquina. A solucéo geralmente adotada era a do sistema em
lote(batch). A ideia era gravar varias tarefas em fita magnética usando
um computador relativamente barato, como o IBM 1401, que era muito
bom em ler cartdes, copiar fitas e imprimir saidas, mas néo tao
eficiente em célculos numéricos.

Outras maquinas mais caras, como o IBM 7094, eram usadas para a
computacao propriamente dita. (TANENBAUM, 2009, p. 5)

Isso faz com que seja possivel para os bancos executar o fechamento de més
ou de quartil de todos os resultados financeiros e enviar todos os relatérios para o
governo, por exemplo. Ja as lojas de varejo sdo capazes, através do processamento
Batch, de gerar os relatérios de vendas diarias, mensais ou até mesmo anuais.

As aplicagbes responsaveis por executar essas tarefas sdo do tipo Batch, pois
ndo necessitam de interagdo do usuario para efetuar todo o processamento. Ao invés
disso, a tarefa é submetida ou automaticamente programada para ler, processar
milhdes de registros e gerar relatorios.

Para os casos onde as rotinas Batch sdo automaticamente programadas e
submetidas, os sistemas operacionais de mainframe contam com softwares

especificos para agendar os dias e horarios que as rotinas devem ser executadas.

2.3.2 Online

Os sistemas de mainframe séo repletos de sistemas de transacédo de dados
online de diversos tipos, com inimeros usuérios dependendo desses servigos.
Geralmente esses sistemas séo aplicacdes de extrema criticidade, pois na grande
maioria dos casos 0 nucleo central de negécios de uma empresa depende dessas
aplicacoes. A principal caracteristica do processamento Online € que o usuario

interage com o sistema de forma pontual e a resposta para 0s seus comandos devem
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ser processadas e retornadas em um curto periodo de tempo. Para esse tipo de
servico é necessario uma alta performance e disponibilidade, bem como seguranca e

integridade dos dados.

Mesmo sem saber, 0s usuarios estdo em constante contato com

processamento Online de sistemas de mainframe. Abaixo estdo alguns exemplos:

« Pagamentos em lojas e supermercados com cartdo de débito ou crédito;

* Transacdes em caixas eletronicos: extrato, depdsitos, visualizagéo de
saldo e transferéncias;

» Compras de servicos online;

» Reservas de passagens aéreas;

2.4  Quem suporta esse sistema?

No subcapitulo 1.2 foi dito que os mainframes foram desenvolvidos para
suportar uma grande demanda de usuérios que interagem com as aplicagfes que sdo
hospedadas por sistemas de mainframe. Proporcionalmente, os sistemas de
mainframe também exigem uma grande demanda de pessoas para prestar suporte
para todos os softwares de sistema e os softwares de aplicacdo que sdo hospedados
nos mainframes. Mas primeiramente, o que s&o softwares de sistema e softwares de

aplicacao?

2.4.1 Entendo os conceitos: Software de Sistema, So  ftware de Aplicacao e

Migracéo

Para ter uma clara compreensdo de como funcionam os ambientes de
mainframe, quem é responsavel por cada area, e como se da o processo de migracao
de softwares de aplicagdo nesses ambientes, é necessario primeiramente entender
0s conceitos basicos de software de sistema, software de aplicacdo e migracdo de

software.
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2411 Software de Sistema

Turban, Rainer e Potter (2007) definem software de sistema como programas
que fazem controle e apoiam o sistema de computacdo e as atividades de
processamento de informacdes, servindo de apoio para o software de aplicacao.
Esses autores agrupam software de sistema em duas categorias: programas de
controle do sistema e programas de apoio ao sistema. O primeiro controla o uso de
hardware, software e dos recursos de dados. JA4 o segundo tem seu foco nas
operacdes, no gerenciamento de usudrios, e nos utilitarios de um sistema operacional.

Podemos afirmar que a tarefa do software de sistema é manipular o hardware
e 0s recursos do sistema, permitindo que os usuarios e os softwares de aplicacéo
facam a interacdo com o hardware e com 0s recursos de sistema através do software
de sistema. Em resumo, o software de sistema € basicamente a infraestrutura l6gica
do sistema.

Os ambientes de mainframe contam com diversos tipos de softwares de

sistema. Abaixo estdo alguns exemplos:

* O proprio sistema operacional;

e Gerenciadores de bancos de dados relacionais e estruturados;
» Gerenciadores servicos de rede;

* Gerenciadores de armazenamento de dados em fita e em disco;
* Gerenciadores de transacoes;

e Gerenciadores de transmissao de dados;

* Repositérios de registros;

e Compiladores.

2.4.1.2 Software de Aplicacéo

Turban, Rainer e Potter (2007) definem software de aplicacdo como um
conjunto de instrucdes projetadas para realizar tarefas especificas e oferecer maior
funcionalidade para os usuarios.

Existem basicamente dois grupos de softwares de aplicacdo: software de
aplicacdo comercial e software de aplicagdo de uso especifico.
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* O primeiro é geralmente desenvolvido por empresas especializadas no
desenvolvimento de softwares de aplicacdo que tem como objetivo
desenvolver softwares para atender necessidades comuns, como por
exemplo, softwares para comunicagdo ou para geracao de planilhas.
Esses softwares sdo normalmente vendidos ou alugados para as
empresas.

» Software de aplicacdo especifico € comumente desenvolvido pela
propria empresa que identifica sua necessidade, ou também pode ser

encomendado de um fornecedor de software.

A diversidade, bem como a especificidade dos softwares de aplicagcdo nos
ambientes de mainframe é muito grandes, visto que empresas de diversos nichos de
mercado fazem uso dessa tecnologia para processar os dados do nudcleo do seu
negécio. Em empresas de telecomunicacdo, por exemplo, existem softwares de
aplicacao que tem como objetivo fazer o processamento das faturas de linhas fixas e
linhas moéveis dos seus clientes. J& em montadoras de carros ou fabricantes de
tratores, existem softwares de aplicacao responsaveis pela contagem das pecas.

Independentemente do tipo, todos os softwares de aplicacdo necessitam da
infraestrutura logica e a mediacdo que os softwares de sistema oferecem para acesso

ao hardware, como ilustrado na Figura 3:
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Figura 3 — Software de sistema faz mediag&o entre o software de aplicagéo e o hardware.
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Fonte: TURBAN, RAINER, POTTER, 2007, p. 320.

2.4.1.3 Migracao de Software

De acordo com Wagner (2014), a migracao de software € um processo de
transformacdo que, para atender novos requisitos e para melhoras futuras no
processo de manutencao, visa dividir ou transferir softwares para novas plataformas
ou tecnologias.

Entretanto, é necessario que se entenda que a requisicdo de um projeto de
migracéo pode vir por necessidades que néo dizem respeito somente ao sistema, e
sim a necessidades de negdcio que podem prejudicar os processos no ambito de TI.
Um exemplo dessa situacéo é o corte de verbas de uma empresa para 0 pagamento
periodico de licencas de softwares. A empresa faz uso de dois softwares de sistema
com funcionalidades similares e, com esse corte de verbas, decide remover um deles
pois sabe que o remanescente atendera o0s requisitos bésicos, mas nao os
especificos, de uma de suas aplicacdes criticas que devera ser migrada devido a
remocao do outro software de sistema. Essa aplicacao funciona perfeitamente usando
o software de sistema atual. Porém, o software de sistema para o qual a aplicacdo
sera migrada ndo atende todos o0s requisitos necessérios para a execu¢do das suas
funcionalidades especificas, levando o software de aplicacdo a ter que abrir mao

dessas funcionalidades pois so0 as funcionalidades basicas serdo atendidas.
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Com isso, podemos entéao definir migragéo de software como um processo que,
para atender novos requisitos ou necessidades de uma empresa, visa transferir
softwares para novas plataformas ou tecnologias, proporcionando melhoras futuras

dos processos ou atendendo mudancas de negocio de uma empresa.

2.4.2 Profissionais e suas fungbes

Tendo definidos os conceitos de software de sistema, software de aplicagéo e
migracdo de software, torna-se importante saber quem sdo os profissionais
responsaveis por prestar suporte, administrar e executar determinadas tarefas nos
ambientes de mainframe. S&o eles: Desenvolvedor de Aplicacdo, Programador de
Sistema, Suporte de Producdo, Operador e Administrador de Sistema; como mostra
a Figura 4:

Figura 4 — Quem é quem no mundo do mainframe.
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Fonte: Adaptado. EBBERS. et al., 2011, p.30.

Os subcapitulos seguintes apresentam uma descricdo de cada uma das

funcdes mencionadas.
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2.4.2.1 Programador de Sistemas

“E a pessoa que instala, customiza e mantém o0s sistema
operacional.”(EBBERS. et al., 2011, p. 31)

Uma das func¢des mais importantes nos ambientes de mainframe é a de
Programador de Sistemas. Os profissionais nesse cargo S80 responsaveis por
instalar, customizar e manter os softwares de sistema, incluindo o sistema
operacional. E de responsabilidade do Programador de Sistema manter os softwares
de sistema com a versdo mais nova e com todas as correcdes instaladas. Manter os
softwares de sistema licenciados também estd no escopo do Programador de
Sistemas.

O Programador de Sistema tem papel importantissimo no processo de
migracdo de softwares de aplicacdo, pois ele é o responsavel por manter a
infraestrutura l6gica que os softwares de aplicacdo vai usar.

Dentre muitas funcdes que o Programador de Sistema exerce, abaixo estédo

algumas das principais:

* Planejar e coordenar a instalacdo, atualizacoes, correcdo e mudancas
dos softwares de sistema;

» Executar customizacdes especificas nos softwares de sistemas para
suportar configuracées de hardware ou requisitos de softwares de
aplicacao;

* Desenvolver e executar casos de teste;

e Automatizar processos;

2.4.2.2 Administrador de Sistemas

“E a pessoa que mantém os dados criticos de negocio que reside no
mainframe.”(EBBERS. et al., 2011, p. 32)

Essa funcdo é corriqueiramente confundida com a de Programador de
Sistemas. O Administrador de Sistemas executa, em sua grande maioria, tarefas

diarias relacionadas a manutencdo dos dados criticos da empresa. Exemplos de
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Administradores de Sistemas sao: Database Administrator (DBAs), Administrador de

Segurancga, Suporte de Performance, Suporte de Network, Suporte de Storage.

Dentre muitas fun¢des que o Administrador de Sistema exerce, abaixo estao

algumas das principais:

24.2.3

Gerenciar os dispositivos de armazenamento e as impressoras;
Gerenciar a conectividade com outros ambientes de mainframes ou
outras plataformas;

Monitorar e gerenciar a performance do sistema;

Cuidar das tabelas de banco de dados do sistema;

Desenvolvedor de Aplicacao

7

O Desenvolvedor de Aplicagdo € responsavel por projetar, construir, testar,

disponibilizar as aplicacbes para o0s usuarios e manter as aplicacbes em

funcionamento. Também é de responsabilidade do Desenvolvedor de Aplicacédo

analisar, criar e implementar possiveis melhoras nas aplicacdes.

As aplicacdes séo desenvolvidos de acordo com as necessidades de negocio

da empresa. O Desenvolvedor de Aplicacao coleta requisitos dos analistas de negdécio

e dos usuarios e, a partir dai, desenvolve a aplicacdo, mantendo sempre o contato

com profissionais de outras areas da empresa.

No processo de migracao de softwares de aplicagdo, o Desenvolvedor de

Aplicagcéo trabalha em conjunto com o Programador de Sistema para ter suas

aplicacoes migradas de um software de sistema para outro com o menor impacto

possivel para o funcionamento dos negocios da empresa.

2424

Operador

“E a pessoa que monitora e controla a operacdo de software e hardware do
mainframe.”(EBBERS. et al., 2011, p. 35)

Esse profissional € responsavel por toda a parte operacional nos sistemas de

mainframe. O Operador é responsavel por monitorar as mensagens de erro, os jobs?

8 Programa ou conjunto de programas processados em modo Batch.
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e as aplicagbes nos sistemas afim de assegurar a saude e o bom funcionamento do
sistema.

Na monitoracdo de jobs e aplicagcbes, o Operador normalmente segue
procedimentos escritos para saber os horarios de execucdo, mensagens especificas
e possiveis acdes a serem tomadas para cada uma dos jobs ou aplicagdes.

Também é de responsabilidade do Operador ativar e desativar subsistemas,
tais como: subsistema gerenciador de banco de dados, subsistema gerenciador de
transacdes. O Operador é responsavel até mesmo pela acéo de ativar ou desativar

um sistema inteiro.

2.4.2.5 Suporte de Producao

“E a pessoa que assegura que 0s processos Batch completem sem erros ou
atrasos”(EBBERS. et al., 2011, p. 35)

O Suporte de Producéo é responsavel por manusear os softwares de sistema
responsaveis por controlar a execucdo e o agendamento dos horarios de execucao

dos jobs.

2.5 Sistema Operacional

Neste subcapitulo serdo apresentadas informacdes para compreender, de
forma basica, como é e como funciona o principal sistema operacional de mainframe:
0 z/OS.

Para que se entenda o z/OS, primeiramente € importante se ter uma clara

definicdo do que € um Sistema Operacional.

Na obra “Sistemas Operacionais Modernos”, o autor descreve, de
forma clara, o que é um Sistema Operacionai, tomando como base a
definicdo de Sistema Computacional:

Um sistema computacional moderno consiste em um ou mais
processadores, memoria principal, discos, impressoras, teclado,
monitor, interfaces de rede e outros dispositivos de entrada e saida.
Enfim, € um sistema complexo. Desenvolver programas que
mantenham o controle de todos esses componentes e 0s utilizem
corretamente de maneira otimizada € um trabalho extremamente
dificil. Por isso, os computadores tém um dispositivo de software
denominado sistema operacional, cujo trabalho é gerenciar esses
componentes e fornecer aos programas do usuario uma interface com
o hardware simples.(TANENBAUM, 2009, p. 1).
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Em termos simples, um sistema operacional € uma colecdo de programas que
gerenciam 0s componentes internos de um sistema computacional, fazendo da forma

mais otimizadas possivel o uso dos recursos.

2.5.1 z/OS

O z/OS é, de longe, o sistema operacional de mainframe mais usado no mundo.
Os avancos tecnoldgicos desse sistema operacional durante décadas fizeram com
que ele se tornasse estavel, seguro e de altissima disponibilidade. Nos seus
primordios, o z/OS processava somente um programa por vez, o que se diferente de
hoje pois 0 z/OS € capaz de processar milhares de programas e suportar usuarios
interativos simultaneamente.

No inicio dos sistemas operacionais, as requisicdes de processamentos de
dados eram feitas uma de cada vez. O sistema operacional processava cada
requisicdo ou job como unico, e a proxima acdo sO podia ser executada quando a
acao corrente terminasse. Apesar desse modelo funcionar muito bem no inicio, os
dados demoravam muito para serem processados, pois durante a execucao o job tinha
gue esperar para ler algum dado que estava indisponivel no momento, ou para gravar
algum dado em uma fita que estava indisponivel.

O processo de leitura e de escrita tomava um tempo muito grande comparado
ao poder de processamento da velocidade do processador. Era necessario que se
encontrasse uma de processar outros dados enquanto algum job tivesse que esperar
para ler ou escrever algum dado, para que o processador fosse melhor aproveitado
ao inves de ficar aguardando a escrita e leitura de um job.

Essa melhora esta presente no sistema de z/OS, pois atualmente o0 sistema
operacional permite o compartilhamento de recursos através da herancga da tecnologia
de virtualizacdo. O sistema operacional conta com componentes de software e
hardware especiais para acessar e controlar o uso dos recursos e evitar ma utilizacao

do processamento.



29

2.5.2 Multiprogramacao e Multiprocessamento

Os primeiros sistemas operacionais eram capazes de suportar somente um
usuario e executava uma operacao por vez, como por exemplo: ler as tarefas de
execucao do job, e s6 depois encontrar o dado e o dispositivo necessario, apos isso
terminar de executar o job, e s6 depois ler outro job.

Diferente disso, o sistema computacional que o z/OS gerencia é capaz de fazer
multiprogramacao, ou seja, quando uma tarefa ndo pode ser executada, o sistema &
capaz de interromper a execucao da tarefa para executar outra tarefa. (EBBERS. et
al., 2011, p.96). Nesse processo, o z/OS salva as informag0es importantes da tarefa
interrompida, e assim é capaz de voltar a processa-la novamente de onde parou
quando ela estiver pronta. Com isso, 0 z/OS € capaz de executar milhares de
programas simultaneamente de diferentes usuérios em diferentes lugares do mundo.

A capacidade de multiprogramacao foi uma das inovag¢des que o z/OS herdou
de seus predecessores, desenvolvidos na terceira geracdo de computadores, entre
0s anos de 1965 e 1980, como descreve Tanenbaum.

Apesar de seu enorme tamanho e de seus problemas, o OS/360 e os
sistemas operacionais similares de terceira geracao elaborados por
outros fabricantes de computadores atendiam razoavelmente bem a
maioria dos clientes. Também popularizavam varias técnicas
fundamentais ausentes nos sistemas operacionais de segunda
geracdo. Provavelmente a mais importante dessas técnicas foi a
multiprogramacé&o.(TANENBAUM, 2009, p.7)

O sistema operacional z/OS também é capaz de fazer multiprocessamento, ou
seja, dois ou mais processadores fazem operacdes simultaneamente e compartilham
diversos recursos de hardware, transformando o z/OS em um sistema operacional de
grande poténcia.

Na obra “Sistemas Operacionais Modernos”, o autor descreve o
multiprocessamento como a seguir:

Um modo cada vez mais comum de obter poténcia computacional é
conectar multiplas CPUs em um Unico sistema. Dependendo
precisamente de como elas estiverem conectadas e o que é
compartilhado, esses sistemas sdo denominados computadores
paralelos, multicomputadores ou multiprocessadores. Elas precisam
de sistemas operacionais especiais, mas muitos deles sdo variacdes
de sistemas operacionais de servidores, com aspectos especiais de
comunicacéo, conectividade e compatibilidade.(TANENBAUM, 2009,
p. 21).
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2.5.3 Data Sets

“Uma colecdo de registro de dados logicamente relacionados, como uma
biblioteca de macros ou um programa fonte. ” (EBBERS. et al., 2011, p. 204)

Em termos gerais, todo processamento no sistema envolve leitura e escrita de
dados. No sistema de mainframe ha subsistemas que gerenciam os dispositivos de
escrita e leitura de dados, como por exemplos em discos, fitas, e impressoras.

O sistema operacional z/OS gerencia dados usando Data Sets. Os data sets
Sa0 arquivos que contém um ou mais registros e que podem ser comparados aos
diretérios do Linux, ou as pastas do Windows. Para serem usados, eles precisam ser
alocados no sistema e sdo armazenados em discos ou fitas. Os data sets sdo usados

para diversos fins, como por exemplo:

* Armazenar informacfes necessarias para softwares de sistema ou
softwares de aplicacdo executar suas tarefas;

* Armazenar cédigos fonte de programas;

* Armazenar variaveis ou parametros de sistema;

* Armazenar codigos de JCL, CLIST, REXX, COBOL e etc;

* Armazenar modulos de carregamento de softwares.

2.5.4 Principais softwares de sistema e suas fungcbe s

Juntamente com o sistema operacional, os ambientes de mainframe contam
com diversos softwares de sistema essenciais para um completo gerenciamento dos
recursos do sistema. Neste capitulo serdo apresentados alguns dos principais
softwares de sistema que, possivelmente, estardo presentes nos processos de

migracao de softwares de aplicacéo.

2541 DB2

Lancado pela IBM em 1983 para mainframes, o DB2 é o sistema gerenciador
de banco de dados relacional mais usado nos ambientes de z/OS. O projeto DB2 foi
criado por Edgar Frank Codd no comeco dos anos 70, a partir da sua teoria dos

bancos de dados relacionais.
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2542 IMS

Com o inicio do seu desenvolvimento em 1966 pela IBM em parceria com as
empresas Rockwell e Caterpillar para o programa Apollo, o Information Management
System(IMS) é um sistema de banco de dados hierarquico e de gerenciamento de
informacdes. Esse produto também conta com complexos recursos de processamento
de transacgdes e foi desenvolvido com o objetivo de realizar o inventario da quantidade
de pecas do foguete Saturn V.

2543 CICS

O Customer Information Control System(CICS) é um monitor e processador de
transacg@es utilizado nos ambientes de z/OS. O CICS é um poderoso software capaz
de suportar milhares de transa¢des por segundo. Ele também € capaz de processar

transacdes designadas para atividades online e batch.

2544 RACF

O Resource Access Control Facility(RACF) é o principal software de seguranca
dos ambientes de z/OS. Esse software conta com um banco de dados de seguranca
gue, ao ser consultado pelo RACF, permite ou ndo o acesso de determinados usuarios
a recursos do sistema e outros recursos. O controle de acesso € baseado em padrdes
de nomenclatura, assim como controle de acesso aos diretdrios encontrado em outras

plataformas.

2.5.45 WebSphere MQ

O IBM WebSphere Message Queue (Websphere MQ) foi lancado pela IBM em
1992, e que surgiu novamente no comec¢o dos anos 2000. Esse software permite que

softwares independentes e ndo concorrentes se comuniquem uns com 0S outros, em
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7

diferentes plataformas. Nos ambientes de mainframe esse software é usado

frequentemente para conexdo com sistemas distribuidos.
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3 CAPACIDADE E MATURIDADE DE PROCESSOS

Adquirido o conhecimento basico dos ambientes de mainframe, onde ocorrem
0S processos de manutencdo dos softwares de sistema, é necessario entender os
conceitos do modelo de maturidade e capacitagcdo de processos e 0s elementos do
mesmo que serdo aplicados aos processos de manutencao de softwares de sistema

em ambientes de mainframe.

3.1 O que é CMMI?

O Software Engineering Institute (SEI) da Universidade de Carnegie Mellon
(2010) define Capability Maturity Model — Integration (CMMI) como uma colecao de
melhores praticas, com elementos de processos efetivos, que ajuda organizagdes a
melhorar seus processos. Tais elementos descrevem caminhos de evolucdo de
processos para gue 0s mesmos tornem-se efetivos e de melhor qualidade.

Os modelos do CMMI podem servir como guia para empresas que estao
desenvolvendo processos, mas também podem ser aplicados a processos ja
existentes de uma empresa. Os processos ja existentes e implantados em uma
empresa podem ser dependentes de varios fatores, como por exemplo dominios de
aplicacéo, estrutura da organizacdo ou até mesmo o tamanho da empresa. Portanto,
€ necessario compreender que os modelos do CMMI podem ndo mapear todas as
areas de processos de uma empresa.

Nesse trabalho usaremos parte dos conceitos e elementos presentes nos

modelos de CMMI para buscar melhoria nos processos de migracdo de softwares.

3.2 O que sao Processos?

Processo € uma palavra com origem no latim procedere, que significa método,
sistema, maneira de agir ou conjunto de medidas tomadas para atingir algum objetivo.
A empresa é basicamente composta por processos. Os processos permitem
gue uma empresa defina a maneira dela agir no mundo, como ela vai crescer e a

maneira com que vai incorporar conhecimento em suas acfes. Os processos tambéem
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permitem que as empresas influenciem seus recursos, além de examinar as
tendéncias de negdcio.

Tendo em vista a dinamicidade do mundo, onde a tecnologia esta em constante
mudanca, bem como as pessoas que durante suas vidas profissionais normalmente
trabalham em diversas empresas, é de extrema importancia que se tenha um foco
maior nos processos. Isso permite que se tenha a infraestrutura e o crescimento
necessario para lidar com todas as mudancas, aumentando a produtividade das
pessoas.

“As fabricas ha muito reconheceram a importandia da eficiéncia e
eficacia dos processos. Hoje, muitas organizagcbes em manufatura e
industrias de servigos reconhecem a importancia dos processos de
gualidade. Processos ajudam a forca de trabalho das organizacdes a
atender os objetivos de negdcios, ajudando-os a trabalhar com
inteligéncia, ndo de forma pesada, e com consisténcia melhorada.
Processos eficazes também proporcionam um veiculo para a
introducdo e utilizacdo de novas tecnologias de forma que melhor
atenda os objetivos da organizacéo.”(SEl, 2010, p.4)

Na perspectiva das empresas de TIl, especialmente as que oferecem servigos
de mainframe, € de extrema importancia ter um foco consideravel nos processos.
Como previamente dito, os profissionais de mainframe estao cada vez mais escassos
no mercado de trabalho devido a uma série de motivos. Portanto, é muito importante

que se transfira ao maximo o conhecimento dos profissionais para 0s processos.

3.3 Origem do CMMI

Os modelos de maturidade e capacidade de processos tiveram sua origem na
terceira década do século XX, quando Walter Shewhart deu inicio nos seus trabalhos
em melhorias de processos através dos seus principios de controle estatistico de
qualidade (Shewhart, 1931). Ja no final dos anos 70, com Phillip Crosby (Crosby,
1979), e nos anos 80 com W. Edwards Deming (Deming, 1982) e Joseph Juran (Juran,
1988) esses mesmos principios foram aprofundados e refinados.

No final da década de 80, Ron Radice, Watts Humphrey e outros estenderam
esses principios e iniciaram os trabalhos de aplicagdo dos mesmos em softwares

enquanto trabalhavam na IBM e no Instituto de Engenharia de Software de Carnegie
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Mellon. A obra de Humphrey, Gerenciando o Processo de Software (Humphrey, 1989),
contém principios e conceitos basicos dos quais muitos modelos de capacidade e

maturidade se basearam.

3.4  Areas de Processos e Niveis

Os modelos do CMMI normalmente ndo sdo aplicados em processos
especificos, e sim em éareas de processo. Segundo o SEI (2010), as areas de
processos sao grupos de praticas relacionadas de uma determinada area da empresa.
Quando essas praticas sdo implementadas corretamente, atinge o conjunto de
objetivos importantes para a melhoria daquela determinada area.

Como ja dito anteriormente, existe a possibilidade dos processos da empresa
nao estarem presentes nos padrdes de areas de processos definidos pelo CMMI. Esse
caso se faz presente neste trabalho, pois 0 mesmo visa aplicar alguns conceitos e
elementos do CMMI nos processos de migracdo de softwares, e essa area de
processos nao esta presente nos modelos do CMMI.

Para mensurar a maturidade e a capacidade das areas de processos o CMMI
utiliza niveis de classificacdo. Os niveis sdo usados para descrever um caminho de
evolucdo para a empresa que deseja implantar o CMMI para melhorar os seus

processos, e também define o resultado da classificacdo na avaliagdo do processo.

3.5 Representacdes e niveis de maturidade e capacid ade

O CMMI tem como padréo dois caminhos de melhorias usando os niveis. Um
dos caminhos permite que a empresa alcance melhorias, de forma incremental, nos
processos que correspondem a uma area de processos ou a um grupo de areas de
processos. Ja o outro caminho permite que um conjunto de processos relacionados
sejam melhorados. Nesta segunda maneira, 0 caminho € seguido através de um
enderecamento sucessivo incremental dos conjuntos de areas de processos.

Os dois caminhos se associam aos niveis de capacidade e maturidade, e que,
respectivamente, correspondem a duas abordagens de melhorias de processo
chamadas “representagdes”.
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A primeira representacdo, definida como continua, se associa aos niveis de
capacidade. Ja a segunda, definida em estagios, se associa aos niveis de maturidade.
Ambas as representacfes oferecem maneiras para alcancar a melhoria dos
processos, através do mesmo contetudo e dos mesmos modelos.

Independente se 0s niveis a serem alcancados sdo de maturidade ou de
capacidade, para que determinado nivel seja alcancado € necesséario que todas as
metas atribuidas para uma determinada area de processos ou para um determinado
conjunto de areas de processos sejam alcancadas. A Figura 5 demonstra as

representacdes e seus respectivos niveis:

Figura 5 — Niveis e representacdes.

fevel Continuous Representation | Staged Representation
Canability Levels Maturity [evels

Level O Incomplete

Level 1 Performed Initial

Level 2 Managed Managed

Level 3 Defined Defined

Level 4 Quantitatively Managed
Level & Optimizing

Fonte: SEI, 2010, p. 23.

Segundo o Instituto de Engenharia de Software de Carnegie Mellon (2010),
representacdo continua tem seu foco na capacidade das é&reas de processos
mensuradas por niveis de capacidade, que por sua vez sdo aplicados no alcance da
melhoria dos processos de uma area de processos individual. Os niveis, definidos de
0 a 3, tem o objetivo de alcancar melhorias nos processos de uma area de processos
de forma incremental.

Ja a representacdo em estagio tem seu foco na maturidade geral mensurada
por niveis de maturidade, que por sua vez séo aplicados no alcance da melhoria dos
processos de em varias areas de processos. Os niveis, definidos de 1 a 5, tem o
objetivo de alcancar melhorias nos processos de um conjunto de areas de processos.
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3.5.1 Niveis de Capacidade

Todos os modelos do CMMI refletem os niveis de capacidade em seu conteudo
e esquema para aqueles que decidem usar a representacao continua.
Na representacdo continua, os niveis de capacidade séo definidos de 0 a 3, e

cada um dos niveis € uma camada para a melhoria dos processos:

e 0. Incompleto
* 1. Executado

» 2. Gerenciado
» 3. Definido

Para que se alcance um determinado nivel de capacidade em uma éarea de

processos é necessario que todos os objetivos para ela definida sejam alcancados.

3.5.1.1 Niveis de Capacidade 0: Incompleto

Para que um processo seja definido como incompleto, é necessario que ele ndo
tenha sido executado ainda ou que tenha sido somente executado de forma parcial.
E necessario que um ou mais objetivos especificos da area de processos ndo tenho

sido alcancado e que ndo haja objetivos genéricos existentes para esse nivel.

3.5.1.2 Niveis de Capacidade 1: Executado

Para que um processo seja definido como executado, € necessario que ele
cumpra com todo o trabalho necesséario para se produzir produtos de trabalho. E
necessario que os objetivos especificos da area de processos sejam alcancados.
Apesar do nivel de capacidade 1 ter como resultado melhorias significantes, essas
melhorias podem ser perdidas com o tempo se nao foram institucionalizadas.

Portanto, é necessario que as melhorias sejam mantidas através de diversas praticas.
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3.5.1.3 Niveis de Capacidade 2: Gerenciado

Para que um processo seja definido como gerenciado, é necessario que ele ja
tenha alcancado o nivel de capacidade 1, e que seja planejado e executado de acordo
com a politica da empresa. Além disso, é necessario que se tenha empregados
especializados contando com recursos adequados para produzir registros de controle.
Os processos gerenciados devem também envolver os mais importantes

stakeholders?, ser revisado e controlado.

3.5.1.4 Niveis de Capacidade 3: Definido

Para que um processo esteja no nivel 3, é necessario que 0 mesmo seja um
processo gerenciado e que siga estritamente os guias da empresa que definem os
conjuntos de processos padroes. O processo definido deve contar com uma
manutencao frequente de sua descricdo, e contribuir com ativos relacionados aos
processos para os ativos da companhia.

O escopo dos padrdes, descricbes de processos e procedimentos € o que
diferencia os processos de nivel 2 e 3. No nivel de capacidade 3, os padrdes,
descri¢cOes de processos e procedimentos sdo adaptados ao conjunto de padrdes de
processos da empresa para atender uma unidade particular, portanto nesse nivel o
processo € mais consistente.

Além do processo de nivel 3 atender todas as definicdes necessarias de um
processo gerenciado, também é necessario que sua descricao seja feita e mantida de
forma mais rigorosa. E necessario que seja definido de forma extremamente clara as
descricdes do proposito, das atividades, das regras, das medidas, dos passos de

verificacdo e uma série de outras informacdes.

3.5.2 Niveis de Maturidade

Todos os modelos do CMMI refletem os niveis de maturidade em seu contetdo
e esquema para aqueles que decidem usar a representacdo em estagio.

4 Pessoa ou grupo de pessoas que fez um investimento, tem ag¢des ou interesse, ou esta envolvida,
de forma direta ou indireta, em projetos de uma empresa.
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Na representacdo em estagio, os niveis de maturidade séo definidos de 1 a 5,
e eles consistem de praticas para um conjunto de areas de processos predefinidas
com o intuito de melhorar a performance dos processos da empresa.

Um nivel de maturidade € um passo de evolucédo definida para a melhoria do
processo. Cada nivel aumenta a maturidade de um importante subconjunto de
processos da empresa. Além disso, cada nivel prepara o processo para que ele
alcance o nivel seguinte.

O alcance dos objetivos genéricos e especificos associados com as areas de

processos predefinidas é a forma com que se mede 0s seguintes niveis:

e 1. Inicial

» 2. Gerenciado

» 3. Definido

e 4. Quantitativamente Gerenciado

* 5. Otimizacao

3.5.2.1 Niveis de Maturidade 1: Inicial

Empresas definidas como nivel 1 sdo detentoras de processos sem 0 minimo
de padronizacdo e fadados a falha. Na maioria dos casos, 0S processos dessa
empresa dependem totalmente do conhecimento e da capacidade das pessoas, pois
nao ha o minimo de estabilidade para suportar os processos e ndo ha conhecimento
implantado nos processos. Por conta disso, 0s servicos sao entregues sem
padronizacdo e sem seguranca, pois os processos funcionam de forma esporadica, e
normalmente excedem o plano orcamentério e o tempo estimado.

Empresas neste nivel sdo conhecidas pelo abandono dos processos em
momentos de crise, e ndo oferece certeza na entrega do seu servico pois ndo ha

padronizacao.

3.5.2.2 Niveis de Maturidade 2: Gerenciado

No nivel de maturidade gerenciado, as organiza¢des ja possuem uma base

para se tornarem provedoras efetivas de servigcos através da institucionalizacdo da
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processos de entrega e estabelecimento dos servigcos, suporte e gerenciamento de
trabalho e de projetos.

Os grupos da empresa sdo responsaveis por definir estratégias de servico e, a
partir dai, criar planos, monitorar e controlar todo o trabalho para garantir uma entrega
efetiva do servi¢co. Todo esse controle é feito através de acordos contratuais entre a
empresa e o cliente.

Outra caracteristica do nivel de maturidade 2 € o gerenciamento de todos os
elementos, tais como: grupos de trabalho, atividades de trabalho, processos, produtos
e servigos. Todos 0s processos sao gerenciados pelos recursos, que por suas vezes
sdo separadamente responsaveis por atividades distintas, tais como: executar o
processo em si, treinar pessoas nos processos, assegurar a qualidade do produto.
Todas essas atividades sdo executadas respeitando as politicas da empresa.

A empresa também é responsavel por manter envolvidos 0s principais
stakeholders, manter o controle e a monitoracdo dos processos. As avaliacbes de
performance dos processos sado periodicamente feitas e reportadas para o gerente

Sénior.

3.5.2.3 Niveis de Maturidade 3: Definido

O nivel de maturidade 3 é caracterizado pelo trabalho sendo gerenciado pelos
processos. Principios de gerenciamento de trabalho e de projetos, préaticas de
continuidade de servicos, e prevencao e resolucédo de incidentes ja estdo presentes
no padréo de processos. Nesse ponto, 0S processos ja supriram as necessidades dos
clientes e séo definidos como padrbes, procedimentos, ferramentas e métodos. Esse
novo nivel estabelece consisténcia nos processos da empresa.

O escopo dos padrdes, descricbes de processos e procedimentos € o0 que
diferencia os processos de nivel 2 e 3. No nivel de maturidade 3, os padrdes,
descri¢cOes de processos e procedimentos sdo adaptados ao conjunto de padrdes de
processos da empresa para atender uma unidade particular, portanto nesse nivel o
processo € mais consistente.

Além do processo de nivel 3 atender todas as definicdbes necessarias de um
processo gerenciado, também é necessério que sua descrigdo seja feita e mantida de

forma mais rigorosa. E necessario que seja definido de forma extremamente clara as
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descricdes do proposito, das atividades, das regras, das medidas, dos passos de

verificacdo e uma série de outras informacdes.

3.5.2.4 Niveis de Maturidade 4: Quantitativamente G  erenciado

No nivel 4 de maturidade, a qualidade e a performance dos processos sao
gerenciados através de objetivos quantitativos, que por sua vez sdo definidos a partir
da andlise das necessidades dos clientes, dos usuarios finais e dos profissionais
responsaveis por implementar 0s processos.

Neste nivel de maturidade, os subprocessos séo selecionados para
posteriormente serem analisados estatisticamente, respeitando sempre a relacao
entre subprocessos e 0 impacto que o alcance dos objetivos vai trazer para a
qualidade e a performance do processo. Para alcangar os objetivos de negocio, a
empresa pode usar modelos de performance de processos para ajudar na definicdo
dos objetivos de qualidade e de performance dos processos.

A diferenca entre os niveis de maturidade definido e quantitativamente
gerenciado é, que no segundo caso, a performance do processo pode ser prevista,
pois a performance do processo € controlada através de analises estatisticas e outras

técnicas quantitativas para prever os resultados.

3.5.2.5 Niveis de Maturidade 5: Otimizacao

No nivel de maturidade 5, os objetivos de negdcio e as necessidades de
performance necessitam de uma compreensao quantitativa para aplicar a melhoria
continua dos processos. A compreensao gquantitativa se faz necessaria para que se
entenda as variagdes e o resultados dos processos, com 0 objetivo de aplicar
melhorias continuas e incrementais através de inovagfes dos processos e mudancgas
das tecnologias.

Neste nivel de maturidade, os objetivos de qualidade e de performance sao
definidos e continuamente revisados para que sigam as mudancas nas decisdes da
empresa. Posteriormente, o resultado da analise quantitativa dos processos
implementados é comparado aos objetivos definidos, para que entdo sejam

analisadas as melhorias.
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A diferenca entre os niveis de maturidade 4 e 5 esta no foco do resultado das
analises e melhorias. Enquanto que no nivel 4 é preciso entender e controlar a
performance de subprocessos especificos para gerenciar os projetos, no nivel 5 o foco
esta na performance geral da empresa, tendo em vista que a analise geral é feita

coletando dados de diversas areas, e ndo somente com subprocessos especificos.
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4 METODOLOGIA

O método de pesquisa usado para coletar as informacdes necessarias para se
ter conhecimento dos niveis dos processos nos ambientes de mainframe foi o estudo
de caso. O estudo de caso € um método qualitativo normalmente usado para se ter
conhecimento de uma unidade individual, pois nos ajuda a ter uma melhor
compreensao dos processos organizacionais, que sao o foco deste presente trabalho.

O presente estudo de caso trata de areas de processos individuais na area de
manutencdo softwares. Portanto, a representacdo continua é aplicada durante o
estudo de caso, fundamentado nos modelos de capacidade e maturidade de
processos que, de acordo com o SEI (2011, p.23), define que “Niveis de capacidade
aplicam-se na realizacdo de melhorias de processos organizacionais para areas de
processos individuais”. A abrangéncia da representacdo por estagios ndo se faz
necessaria no presente estudo, pois a mesma, ainda segundo o SEI (2011, p.23),
“aplica-se na realizacdo de melhorias de processos organizacionais através de
multiplas areas de processos”.

Segundo Yin (2001), o estudo de caso € uma estratégia de pesquisa que
compreende um método de abrangéncia geral, fazendo uso de abordagens
especificas de coletas e anélise de dados.

A entrevista € uma das principais fontes de informacfes para este estudo que
tem o objetivo de testar ou determinar uma teoria, utilizando o método de estudo que
apresenta grande utilidade quando o fenébmeno a ser estudado é de alta complexidade
e sO pode ser estudado dentro do contexto onde ele ocorre. Conforme Godoy (1995,
p.26), para o estudo de caso, a entrevista € um dos instrumentos para obtencdo dos
dados:

“Técnicas fundamentais de pesquisa a observacdo e a entrevista.
Produz relatérios que apresentam um estilo mais informal, narrativo, -
ilustrado com citagbes, exemplos e descricbes fornecidas pelos
sujeitos, podendo ainda utilizar fotos, desenhos, colagens ou qualquer
outro tipo de material que o auxilie na transmisséo do caso.”

Durante a entrevista foi aplicado um questionario (Apéndice 1) aos especialistas
em softwares de sistema de z/OS para obter dados quantitativos dos niveis de
capacidade dos processos em comum entre os profissionais. Apdés a obtencdo dos
dados, foram aplicadas técnicas de analise quantitativa como metodologia de
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estatistica descritiva como complementacao, para a criacdo dos graficos. Os autores
da obra Estatistica: Teoria e AplicagBes, definem estatistica descritiva como “[...]
meétodos que envolvem a coleta, a apresentacédo e a caracterizacdo de um conjunto
de dados de modo a descrever as varias caracteristicas deste conjunto.” (Levine et al,
2000, p. 5).

O estudo de caso tem sua aplicagdo em uma das equipes de especialistas em
softwares de sistema de z/OS que trabalham na empresa IBM. O subcapitulo seguinte

apresenta empresa a pesquisa completo e os resultados do estudo de caso.
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5 ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta todas as informacdes obtidas na pesquisa sobre a
organizacao, sua histéria e sua atual estrutura organizacional. O capitulo apresenta
também os resultados da pesquisa e as analises feitas a partir dos dados adquiridos
na aplicacdo do método de pesquisa previamente definido.

5.1 Andlise da Empresa

A Internacional Business Machines (IBM) é uma empresa americana que atua
na area de tecnologia da informacéo. A IBM fabrica e vende hardware e software,
além de oferecer vérios outros servi¢os de infraestrutura, servicos de hospedagem e
servicos de consultoria nas areas que vao desde computadores de grande porte,
como por exemplo os mainframes, até a nanotecnologia.

Considerada a maior empresa de T.I do mundo, a IBM conta com mais de
398.455 colaboradores e possui mais patentes do que qualquer empresa que atua no
ramo. Detentora de varios laboratorios de pesquisa espalhados pelo mundo, a IBM
possui consultores, engenheiros, cientistas e profissionais de vendas atuando em
mais de 150 paises. A IBM é uma empresa de capital aberto e sua sede esta localizada
na cidade de Armonk, em Nova York

5.1.1 Historia

No final do século XIX o estatistico Herman Hollerith foi o idealizador de uma
solucéo eficiente para o censo de 1890. Através de perfuracdes em fitas de papel e
maguinas elétricas, concebidas por Hollerith no mesmo ano, que eram capazes de
efetuar somas lendo as fitas perfuradas, os resultados do censo foram fornecidos
apenas trés anos depois da contagem e esse acontecimento foi um grande marco.

Em 1896, Hollerith fundou a Tabulating Machine Company com planos
inovadores para suas descobertas. Os cartdes perfurados substituiram as fitas de
papel, criando o elemento basico das principais maquinas IBM de processamento de

dados, muito utilizadas ha até pouco tempo atras.
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Pouco mais de uma década depois, duas outras companhias uniram-se a
Tabulating Machine Company, por sugestdo do negociante e banqueiro Charles R.
Flint: A empresa International Time Recording Co., especializada em registradores
mecanicos de tempo, e a empresa Computing Scale Co., especializada em
instrumentos de afericdo de peso. Dessa unido surgiu a Computing Tabulating
Recording Co. (CTR), que trés anos mais tarde teve a presidéncia assumida por
Thomas J. Watson, responsavel por estabelecer normas de trabalho inovadoras para
a epoca.

O rapido desenvolvimento industrial da época exigia aperfeicoamento de novas
maguinas de contabilidade. A CTR, com seus 1400 funciondrios e constante pesquisa
de engenharia foi responsavel pela criacdo de maquinas inovadoras e pelos
aperfeicoamentos citados. O crescimento exponencial de experiéncia, e o0 grande
aumento na qualidade dos seus produtos fizeram com que novos escritorios de
vendas fossem criados.

Em fevereiro de 1924 a CTR mudou seu nome para aquele que seria a lideranca
mundial em processos tecnolégicos até hoje: Internacional Business Machines — IBM.

A International Business Machines Corporation estava em constante
transformacdo e r4pido desenvolvimento desde seu surgimento. A consequéncia
disso foi a criagdo da IBM World Trade Corporation, em 1949: uma subsidiaria
completamente independente com o intuito de aumentar vendas, servicos e producéo
fora do pais de origem, os Estados Unidos.

Atualmente, as atividades da IBM estédo presentes em mais de 150 paises. As
fabricas e laboratorios estdo localizados em 15 diferentes paises. No total, sdo 29
laboratorios de desenvolvimento que, juntamente com os 5 dos centros de pesquisa
pura onde sdo realizadas as mais avancadas pesquisas tecnolOgicas, estao
espalhados pela Europa, América do Sul, América do Norte e Asia.

Nos ultimos anos, a IBM transformou completamente seu modelo de negécio,
deixando de lado varias atividades, como o segmento de PCs e Impressoras, e
ampliou seus investimentos nas areas de prestacdo de servicos, como consultoria,
informacéo On Demand e servicos, principalmente na area de Cloud Computing.

Funcionarios da IBM ja foram responsaveis por ganhar cinco prémios Nobel,
seis Turing Awards, dez medalhas nacionais de tecnologia e cinco medalhas
nacionais de ciéncia. Todos os prémios foram no campo da pesquisa tecnoldgica e

cientifica.
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5.1.2 Organograma da Empresa

Neste subcapitulo sera apresentado o organograma corporativo da IBM Brasil
juntamente com uma breve descricdo das responsabilidades de cada departamento
da empresa. A Figura 6 mostra o organograma da IBM Brasil:

Figura 6 — Diagrama da estrutura organizacional.
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Fonte: Arquivo pessoal, elaborado pelo autor.

5.1.2.1 Unidades de Negdcio

Global Business Services

E uma das unidades mais importantes para os servicos globais da
companhia. Essa unidade é responsavel pela consultoria de gestdo e
estratégia da IBM, integracdo de sistemas e servigcos de gerenciamento de
aplicacoes.

Software Group
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O Software Group da IBM é detentora da quota dominante de mercado dos
softwares colaborativos, sistemas coorporativos de troca de mensagens,
processamento de transacfes e sistemas gerenciadores de empresa no
campo de desenvolvimento e consultoria. Essa unidade é responsavel por
entregar aplicacdes inovadoras para entregar aos clientes estratégias de
integragao de referéncia.

* IBM Global Financing

IBM Global Financing é responsavel por ajudar, através de créditos
qualificados, clientes a adquirirem as solugbes e servicos de Tl, buscando

sempre custos reduzidos e respeitando as estratégias de negaocio.

e Global Technology Services

Essa unidade € lider nos negoécios da empresa e é responsavel por todos os
servigos de infraestrutura de sistemas, incluindo: servi¢os de terceirizacao,
continuidade e resiliéncia de negdcio, servigcos de integracdo de tecnologia
e manutencao, servicos de hospedagem. Essa unidade fornece também
servicos de alta disponibilidade, servicos de network e servicos de
armazenamento de dados. O presente estudo de caso tem sua aplicacdo em

uma das equipes que compdem essa unidade de negécio.

e System & Technology Group

Unidade comumente identificada como a divisdo de hardware da IBM, dos
dispositivos para consumidores a supercomputadores. Essa unidade usa
produtos de hardware, bem como softwares e servigcos para desenvolver

solugdes inteligentes para o cliente.

+ Global Process Services

Essa unidade cria parcerias com as maiores companhias do mundo para
criar solucdes de processos de negocios para contribuir com o crescimento

de primeira linha e a eficiéncia operacional.
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5.1.2.2 Apoio Empresarial

* Finance

O setor de financas € responsavel pelo desenvolvimento de negdcios,
avaliando novas oportunidades de negocio. E responséavel também por todo
o planejamento financeiro, contabilidade, auditoria contébil interna e
controles de negdcio, tesouraria, e selecédo de ofertas da IBM e seus precos

para maximizar a lucratividade.

* Human Resources

Responsavel por apoiar todos os funcionarios ha companhia em relacéo a
remuneracao, beneficios, aprendizagem, gestdo de talentos, recursos
humanos, relacdes de forga de trabalho, bem-estar, diversidade e gestéo de

aquisicao.

* Marketing & Communications

Essa area de apoio empresarial € responsavel pela gestdo de marketing,
inteligéncia de mercado, comunicacao integrada de marketing, gestdo de
canais e distribuicdo, operacdes de marketing e suporte técnico de

marketing.

e Legal

O setor juridico maior permeabilidade, pois tem interfaces com todos os
outros departamentos. Esse setor tem visdo ampla dos negocios e
pensamentos estratégicos, pois precisa fazer andlise e viabilidade técnica,
financeira e assegurar que todos 0s processos estao de acordo com as leis

trabalhistas.

5.1.2.3 Lideranca Técnica

A IBM Brasil conta com profissionais de lideranca em todas as areas citadas

acima. O maior destaque é o cientista-chefe da IBM Brasil e o diretor de laboratoério

de pesquisas que séo icones da lideranca técnica na IBM Brasil, e na IBM em outros

paises.
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5.2 A Equipe

A entrevista do presente estudo de caso foi feita com os membros de uma das
diversas areas que se encontram na unidade de negdcio Global Technology Services
da empresa IBM. A equipe de suporte de Programas e Produtos de z/OS, € composta
por 17 pessoas, sendo 6 delas americanas que atuam no seu pais de origem, assim
como a gerente da equipe. Os outros integrantes da equipe sao brasileiros e atuam
em territorio nacional, formando entdo uma equipe remota.

A equipe de suporte de Programas e Produtos de z/OS, um dos pilares do
projeto KODIAK, em operacdo na IBM Hortolandia desde 2008, é responsavel por
manter a funcionalidade de mais de 100 softwares de sistema, instalados em mais de
140 sistemas de z/OS, implementados e distribuidos por diversos mainframes
espalhados pelo territério americano. Toda essa gama de sistemas, softwares e
servicos sao dedicados a AT&T, a maior empresa de telecomunicacfes do mundo.

Os produtos suportados pela equipe de suporte de Programas e Produtos de
z/OS sao subdivididos em trés categorias:

e Ferramentas de Infraestrutura/Metadata
* Ferramentas de Transmissdo, Sysouts, Repositérios e ferramentas
CASS

* SCM, Compiladores, e ferramentas de Debug/Teste

Os usuarios e as aplicagfes fazem uso dos produtos mantidos pela equipe de
suporte de Programas e Produtos de z/OS para exercer suas atividades, agilizar seus
processos, cumprir com suas tarefas e cumprir com suas responsabilidades.

Ja os produtos necessitam de outros componentes de infraestrutura de Tl para
gue possam ser instalados e mantidos, como por exemplo: Utilitarios do sistema
operacional z/OS, bancos de dados, armazenamento fisico, infraestrutura de network

e etc., como mostra a Figura 7:



Figura 7 — Diagrama da &rea estudada.
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Fonte: Arquivo pessoal, elaborado pelo autor.

As equipes responsaveis por suportar toda a infraestrutura necessaria para

implementagdo dos softwares de sistema suportados pela equipe de Programas e

Produtos de z/OS também fazem uso da maioria dos softwares mantidos pela equipe,

para exercer atividades diversas, como por exemplo: compilar programas em Cobol,

PL/I e outras linguagens, visualizar registros de saida, transmitir arquivos, distribuir e

instalar cédigos, testar codigos em JCL e etc.
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5.3 Analise dos Dados

A aplicacdo do Questionario (Apéndice 1) aos profissionais da area estudada
trouxe como resultado os dados quantitativos de classificagdo dos niveis de

capacidade dos processos

5.3.1 Analise dos Dados — CMMI Aplicado

O Grafico 1 apresenta a avaliacdo da capacidade dos processos de instalacéo,
distribuicdo e remocéao de software de sistemas, aplicando os conceitos de CMMI para
a representacdo continua. Os dados para a construcdo do Grafico 1 foram obtidos
através das respostas das questdes 1, 3 e 5 do Questionario (Apéndice 1):

Grafico 1 — Avaliacdo da capacidade dos processos — CMMI Aplicado
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Fonte: Autoria propria.
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De acordo com a representacdo grafica dos dados adquiridos através do
guestionario, é possivel afirmar que a maioria dos entrevistados classificam seus
processos entre os niveis de capacidade O e 1.

Dos entrevistados, 88% classificam o0 processo de remocao de seus respectivos
softwares de sistema como um processo no nivel incompleto, ou seja, 0 processo nao
foi executado ou foi parcialmente executado. Somente os 12% restantes classificam
0 processo de remocao no nivel 1.

Ja para os processos de instalacdo de softwares de sistema, 82% dos
entrevistados classificam os processos no nivel executado, ou seja, 0 processo ja foi
executado completamente ou é frequentemente executado, porém o mesmo nao
segue procedimentos padrées documentados da empresa. Do restante, 12% dos
entrevistados classificam o processo no nivel 0 e somente 6% no nivel 2.

A avaliacdo do processo de distribuicdo dos softwares de sistema tem uma
certa similaridade com o processo de instalagcéo, pois na maioria dos casos eles sé&o
processos relacionados. Os softwares que sao instalados necessitam do processo de
distribuicdo para torna-los disponiveis nos ambientes onde os mesmos devem estar
presentes.

Para o processo de distribuicdo, 76% dos entrevistados classificam o processo
no nivel executado. Enquanto que 18% classificam no nivel gerenciado, e somente
6% classificam no nivel incompleto.

O nivel de capacidade 3 ndo recebeu nenhuma classificacdo por parte dos
entrevistados. Isso demonstra a dificuldade em alcancar o nivel definido, onde os
processos sdo executados seguindo politicas e procedimentos padrées
documentados pela empresa. Além disso, assegurando que os procedimentos estédo

em constante manutencéo para refletir as mudancas organizacionais.

5.3.2 Analise dos Dados — Média Aplicada

Diferentemente da analise das respostas referentes as questdes onde 0s
conceitos de CMMI para a representacao continua foram aplicados, o grafico a seguir
foi construido com a avaliacdo da média.

O Gréfico 2 apresenta a avaliagdo da capacidade dos processos de instalacao,
distribuicdo e remocé&o de software de sistemas, aplicando a média com os resultados
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das avaliacdes individuais dos processos para cada software de sistema. Com a
média aplicada, é possivel identificar a disparidade entre 0s processos nos processos
para cada software. Por exemplo: Se um determinado processo apresenta grande
porcentagem no nivel de capacidade 1 quando aplicado os conceitos de CMMI, mas
0 mesmo processo apresenta porcentagem consideravelmente maior no nivel 2
guando aplicada a média, € possivel identificar que alguns softwares podem ter
alcancado um nivel mais alto de capacidade, entretanto, um ou mais ainda podem
apresentar o nivel 1, fazendo com que o nivel geral seja reduzido quando aplicados
0s conceitos de CMMI.

Os dados para a construcdo do Grafico 2 foram obtidos através das respostas

das questdes 2, 4 e 6 do Questionario (Apéndice 1):

Grafico 2 — Avaliacdo da capacidade dos processos — Média Aplicada
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Para o processo de remocao, 65% dos entrevistados definiram que a média
dos processos de remocgao para seus softwares de sistema est& no nivel incompleto.
Ja 29% dos entrevistados definiram que, na média, os processos de remocao
alcancaram o nivel executado, e somente 6% o nivel definido.

A maioria dos entrevistados, sendo 71%, definiram que a média dos processos
de instalacdo para seus softwares de sistema esta no nivel gerenciado, ou seja, 0s
processos sao executados e seguem e seguem procedimentos padrées
documentados e politicas da empresa. 29% ainda definem a média para o processo
de instalacdo no nivel 1.

Para o processo de distribuicdo, 65% dos entrevistados definiram que a média
dos processos de distribuicdo para seus softwares de sistema esta no nivel executado,
engquanto que 35% definiram que a média dos processos esta no nivel gerenciado.

O nivel de capacidade 3 ndo recebeu nenhuma classificacdo por parte dos
entrevistados, demonstrando novamente a dificuldade em alcancgar o nivel definido,

mesmo que aplicando a média na avaliacdo dos processos.

5.3.3 Analise Comparativa — Processo de Instalagcéo

O Grafico 3 apresenta, separadamente, as avaliagdes dos niveis de capacidade
do processo de instalagao, aplicando os conceitos de CMMI para a representacéo
continua e aplicando a média com os resultados das avaliagfes individuais dos
processos para cada software de sistema. O Grafico 3 tem o objetivo de apresentar
com maior clareza a diferenca das duas avaliagbes do mesmo processo.

Os dados para a construcdo do Grafico 3 foram obtidos através das respostas
das questbes 1 e 2 do Questionario (Apéndice 1):
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Graéfico 3 — Comparativo entre CMMI aplicado e Média aplicada para os processos de Instalagao
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processo de Instalacao

100’0% M

90,0%

/_
80,0% - 9

70,0% -

60,0% -
50,0% - B CMMI Aplicado
40,0% - Média Aplicada

30,0% -

Porcentagem de Entrevistados

20,0% -
10,0% -

J :
0,0% - 6 0. Média Aplicada
‘io

Nivel 1 CMMII Aplicado

Nivel 2

Nivel 3
Niveis de Capacidade

Fonte: Autoria propria.

Na comparacdo apresentada no Grafico 3, observa-se maior disparidade na
avaliacdo dos processos nos niveis de capacidade 1 e 2.

A maioria dos entrevistados, sendo 82%, classificou o processo de instalacao
dos seus softwares no nivel de capacidade 1 quando aplicado o padrdo do CMMI para
a representacao continua. Enquanto que, quando aplicada a avaliacdo com a média,
somente 29% dos entrevistados classificaram o processo de instalagdo no nivel 1.

O nivel de capacidade 2 apresenta dados importantes para a pesquisa. Quando
aplicado os conceitos de CMMI, apenas 6% dos entrevistados classificaram os
processos de instalacdo de seus softwares neste nivel. Em contrapartida, ao aplicar a
média na avaliagdo individual dos processos de instalacéo dos softwares, 71% dos
entrevistados classificaram os processos no nivel 2.

Com esses dados é possivel concluir que, individualmente, alguns softwares
tem seus processos de instalacao nos niveis de capacidade mais altos, sendo 2 ou 3.

Entretanto, o baixo nivel nos processos de instalagdo de apenas um ou mais softwares



57

foram responsaveis pela classificacdo baixa ao aplicar os conceitos de CMMI para a

representacdo continua.

5.3.4 Analise Comparativa — Processo de Distribuicd o

O Grafico 4 apresenta, separadamente, as avaliagdes dos niveis de capacidade

do processo de distribuicdo, aplicando os conceitos de CMMI para a representacéo

continua e aplicando a média com os resultados das avaliagfes individuais dos

processos para cada software de sistema.

Os dados para a construcao do Grafico 4 foram obtidos através das respostas

das questdes 3 e 4 do Questionario (Apéndice 1):

Gréfico 4 — Comparativo entre CMMI aplicado e Média aplicada para os processos de Distribuigcao
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A comparacao apresentada no Grafico 4 possui maior disparidade na avaliagdo
dos processos nos nivel de capacidade 2.

A maior parte dos entrevistados, sendo 72%, classificou o processo de
distribuicdo dos seus softwares no nivel de capacidade 1 quando aplicado o padréo
do CMMI para a representacdo continua. De forma similar, quando aplicada a
avaliacdo com a meédia, 65% dos entrevistados classificaram o processo de
distribuicdo também no nivel 1, nos mostrando similaridade entre as duas avaliacdes.

Entretanto, o nivel de capacidade 2 apresenta certa disparidade nas avaliacoes,
ainda que consideravelmente menor do que a disparidade apresentada no Grafico 3.
Neste nivel, 18% classificou o processo de distribuicdo dos seus softwares quando
aplicado o padrao do CMMI para a representacao continua, enquanto que 35% dos
entrevistados classificaram o processo de distribuicdo neste nivel ao aplicar a
avaliacdo baseada na média.

Esta diferenca entre as duas avaliacdes também € um indicativo que alguns
softwares tem seus processos de distribuicdo nos niveis de capacidade mais altos,
sendo 2 ou 3. Entretanto, o baixo nivel nos processos de distribuicdo de apenas um
ou mais softwares foram responsaveis pela classificacao baixa ao aplicar os conceitos

de CMMI para a representacdo continua.

5.3.5 Analise Comparativa — Processo de Remocéao

O Grafico 5 apresenta, separadamente, as avaliagdes dos niveis de capacidade
do processo de remocao, aplicando os conceitos de CMMI para a representacéo
continua e aplicando a média com os resultados das avaliagfes individuais dos
processos para cada software de sistema.

Os dados para a construcdo do Grafico 5 foram obtidos através das respostas

das questdes 5 e 6 do Questionario (Apéndice 1):
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Gréfico 5 — Comparativo entre CMMI aplicado e Média aplicada para os processos de Remogao
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A comparacdo demonstrada no Grafico 5 apresenta um cenario similar ao
Grafico 4, porém as disparidades mais notaveis se concentram nos niveis de
capacidade O e 1.

88% dos entrevistados classificaram o processo de remocdo dos seus
softwares no nivel de capacidade 0 quando aplicado o padrdo do CMMI para a
representacdo continua. Ao aplicar a avaliacio com a média dos resultados
individuais de cada software, 65% dos entrevistados classificaram o processo de
remocao neste nivel.

Ja no nivel 1, é possivel observar que o resultado com a média aplicada é
maior, sendo 29%, enquanto que somente 12% dos entrevistados classificaram o nivel
no nivel de capacidade 1 os processos de remocdo de seus softwares quando
aplicado os conceitos de CMMI para a representacao continua.

Com esses dados é possivel afirmar também que, para o processo de remoc¢ao

de softwares, o baixo nivel do processo de apenas um ou mais softwares séo
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responsaveis pela classificacdo baixa ao aplicar os conceitos de CMMI para a

representacdo continua.

5.4 Conclusao da Analise

Mediante andlise dos graficos apresentados nos subcapitulos anteriores,
conclui-se que, como esperado, 0S processos operacionais executados nos
ambientes de mainframe da area estudada se encontram em um nivel baixo. Em todas
as avaliacOes, baseadas nos critérios avaliativos do CMMI, os niveis de capacidade 2
e 3 nao foram alcancados pela maioria, indicando que muitos processos s&o
executados sem seguir procedimentos padrées documentados pela empresa. Ao
aplicar a média, somente o processo de instalagcéo alcancgou o nivel 3, indicando que
0 baixo nivel de alguns processos prejudicou na avaliagdo do mesmo processo,

quando aplicado os critérios avaliativos do CMMI.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo foi desenvolvido a partir da necessidade da equipe de
suporte de Programas e Produtos de z/OS, da empresa IBM, de obter padrées de
avaliacdo que pudessem ser aplicados aos seus processos para que fosse possivel a
identificacdo de seus respectivos niveis de capacidade ou maturidade e, a partir dessa
avaliacao, futuramente definir objetivos para melhoria dos niveis dos processos.

Ao desenvolver este estudo de caso sobre os processos executados pela
equipe de Programas e Produtos de z/OS, procurou-se avaliar e definir a melhor forma
de aplicagédo dos conceitos de modelo de maturidade e capacidade de processos.
Apos a definicdo do modelo com a representacéo continua, que segundo 0s conceitos
de CMMI melhor se aplica a esse caso, procurou-se realizar um diagnostico da
situacao atual dos processos seguidos pela equipe.

O trabalho apoiou-se na literatura teorica e técnica das areas de Tecnologia e
Sistema de informacao, com énfase em mainframe e sistema operacional z/OS, pois
sao base do ambiente computacional onde os processos avaliados sao executados.
Além disso, o trabalho apoiou-se também na literatura sobre Modelos de Maturidade
e Capacidade de Processos para aplicacéo dos conceitos na avaliacdo dos niveis dos
processos presentes neste estudo.

O presente trabalho utilizou-se também de entrevistas com os profissionais da
equipe de Programas e Produtos de z/OS para aplicacdo do questionario como
método de obtencdo dos dados quantitativos que, apds adquiridos, serviram de base
para a construcao dos graficos e para a avaliacdo dos niveis dos processos.

ApOs a coleta dos dados quantitativos, feita através de dois tipos de avaliagao
para cada processo, possibilitou-se aplicar o padréo de classificacdo dos niveis de
capacidade dos processos mais comuns na area de manutencao de software. Os dois
tipos de avaliagcéo, aplicados para cada um dos processos, também possibilitaram a
construcdo de graficos comparativos. Os resultados das analises dos graficos
comparativos apresentaram indicativos importantes que apontaram a possibilidade do
baixo nivel de apenas um, ou de alguns processos, impactarem na avaliacdo geral
qguando os conceitos de CMMI sao aplicados.

N&o menos relevante do que a avaliacdo dos niveis dos processos, exercida
nesse trabalho, é essencial ter o conhecimento da importancia que processos bem

estabelecidos tem para a organizacao. Os processos sao resultados de experiéncias
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acumuladas, organizadas por profissionais e por empresas, que resumem as
melhores praticas, ainda que nado estaticas e passiveis de melhorias, para aquela
determinada acéo. A impessoalidade é possibilitada para os servicos de TI através
dos processos, pois 0s mesmos possibilitam que as acbes sejam executadas da
mesma maneira, independente de quem as executa. Portanto, sabendo da
importancia dos processos para 0 ambiente organizacional, é notavel que os
processos sejam gradualmente aprimorados, a medida que novas mudancas
organizacionais tornem-se reais.

O presente trabalho, ap6s alcancar e concluir os objetivos propostos, criou a
possibilidade de novas pesquisas sobre modelos de Maturidade e Capacidade de
Processos, com énfase no cumprimento de objetivos para melhoria dos niveis dos
processos organizacionais. Como apoio para a documentacdo dos processos, O
estudo da ferramenta IBM Blueworks Live deve ser aprofundado. A IBM Blueworks
Live € uma ferramenta desenvolvida para ajudar na documentacées dos processos
de negocio e pode ser muito importante na melhoria dos processos, proposto como
parte dos estudos futuros.

Os resultados alcangados nos apresentam uma classificagcéo atual dos niveis
de capacidade dos processos de manutencéo executados pela equipe de Programas
e Produtos de z/OS. A partir desses resultados, os préximos passos a serem
abordados em estudos futuros devem buscar a definicdo de objetivos genéricos e
objetivos especificos, e a construcédo de um plano de implementacéo desses objetivos
para que 0s processos alcancem niveis de capacidade mais elevados, melhorando

assim os servicos de TI.
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APENDICE

Apéndice 1 — Modelo do questionario aplicado aos es  pecialistas em softwares
de sistemas de z/OS.

Questdo 1: Em qual das situagdes abaixo o processo de instalacdo dos softwares de
sistema dos quais vocé é responsavel se encontra?

(OBS: Cada alternativa representa um nivel, portanto, assinale a alternativa
SOMENTE se o processo de INSTALACAO de todos os softwares estiverem de
acordo com o nivel escolhido. Se todos ndo apresentarem o mesmo nivel, assinale o

menor nivel identificado.)

() 1. O processo ainda nao foi executado ou foi executado parcialmente.

() 2. O processo ja foi ou é frequentemente executado, porém ndo segue um
procedimento padrdo documentado da empresa.

() 3. O processo € executado e segue procedimentos padrdes documentados e
politicas da empresa.

() 4. O processo é executado e segue procedimentos padrées documentados e
politicas da empresa. Além disso, os procedimentos estdo em constante

manutencao para refletir as mudancas na politica e nos processos da empresa.

Questdo 2: Na média geral, em qual das situagcfes abaixo o0 processo de instalacao
dos softwares de sistema dos quais vocé é responsavel se encontra?

(OBS: Cada alternativa representa um nivel, portanto, assinale a alternativa que
representa a MEDIA de classificac&o do processo de INSTALACAO dos softwares.
Para isso, analise individualmente o nivel do processo de cada software e assinale a

alternativa que representa a média geral.)

() 1. O processo ainda nao foi executado ou foi executado parcialmente.

() 2. O processo ja foi ou é frequentemente executado, porém ndo segue um
procedimento padrdo documentado da empresa.

() 3. O processo € executado e segue procedimentos padrdes documentados e

politicas da empresa.
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() 4. O processo é executado e segue procedimentos padrées documentados e
politicas da empresa. Além disso, os procedimentos estdo em constante

manutencao para refletir as mudancas na politica e nos processos da empresa.

Questdo 3: Em qual das situacées abaixo o processo de DISTRIBUICAO dos
softwares de sistema dos quais vocé é responsavel se encontra?

(OBS: Cada alternativa representa um nivel, portanto, assinale a alternativa
SOMENTE se o processo de DISTRIBUICAO de todos os softwares estiverem de
acordo com o nivel escolhido. Se todos ndo apresentarem o mesmo nivel, assinale o

menor nivel identificado.)

() 1. O processo ainda nao foi executado ou foi executado parcialmente.

() 2. O processo ja foi ou é frequentemente executado, porém ndo segue um
procedimento padrdo documentado da empresa.

() 3. O processo € executado e segue procedimentos padrdes documentados e
politicas da empresa.

() 4. O processo € executado e segue procedimentos padrdes documentados e
politicas da empresa. Além disso, os procedimentos estdo em constante

manutencao para refletir as mudancas na politica e nos processos da empresa.

Questdo 4: Na média geral, em qual das situacfes abaixo o0 processo de
DISTRIBUICAO dos softwares de sistema dos quais vocé é responsavel se
encontra?

(OBS: Cada alternativa representa um nivel, portanto, assinale a alternativa que
representa a MEDIA de classificac&o do processo de DISTRIBUICAO dos softwares.
Para isso, analise individualmente o nivel do processo de cada software e assinale a
alternativa que representa a média geral.)

() 1. O processo ainda nao foi executado ou foi executado parcialmente.

() 2. O processo ja foi ou é frequentemente executado, porém ndo segue um
procedimento padrdo documentado da empresa.

() 3. O processo € executado e segue procedimentos padrdes documentados e

politicas da empresa.
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() 4. O processo é executado e segue procedimentos padrdes documentados e
politicas da empresa. Além disso, os procedimentos estdo em constante

manutencao para refletir as mudancas na politica e nos processos da empresa.

Questdo 5: Em qual das situacées abaixo o processo de REMOCAO dos softwares
de sistema dos quais vocé é responsavel se encontra?

(OBS: Cada alternativa representa um nivel, portanto, assinale a alternativa
SOMENTE se o processo de REMOCAO de todos os softwares estiverem de acordo
com o nivel escolhido. Se todos ndo apresentarem o mesmo nivel, assinale o menor

nivel identificado.)

() 1. O processo ainda nao foi executado ou foi executado parcialmente.

() 2. O processo ja foi ou é frequentemente executado, porém ndo segue um
procedimento padrdo documentado da empresa.

() 3. O processo € executado e segue procedimentos padrdes documentados e
politicas da empresa.

() 4. O processo € executado e segue procedimentos padrdes documentados e
politicas da empresa. Além disso, os procedimentos estdo em constante

manutencao para refletir as mudancas na politica e nos processos da empresa.

Questdo 6: Na média geral, em qual das situacées abaixo o processo de REMOCAO
dos softwares de sistema dos quais vocé é responsavel se encontra?

(OBS: Cada alternativa representa um nivel, portanto, assinale a alternativa que
representa a MEDIA de classificac&o do processo de REMOCAO dos softwares.
Para isso, analise individualmente o nivel do processo de cada software e assinale a

alternativa que representa a média geral.)

() 1. O processo ainda nao foi executado ou foi executado parcialmente.

() 2. O processo ja foi ou € frequentemente executado, porém ndo segue um
procedimento padrdo documentado da empresa.

() 3. O processo € executado e segue procedimentos padrdes documentados e

politicas da empresa.



() 4. O processo é executado e segue procedimentos padrées documentados e
politicas da empresa. Além disso, os procedimentos estdo em constante

manutencao para refletir as mudancas na politica e nos processos da empresa.
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