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Resumo

Para a garantia de resultados satisfatorios na gestdo de um projeto de desenvolvimento de
software, é necessario a utilizacdo de praticas e ferramentas que melhorem a eficacia da
empresa, considerando o custo, a qualidade e a rapidez na entrega do servico. Este tipo
de projetos exige boas praticas de engenharia, que fornecam solugdes sustentaveis, de
qualidade e usabilidade.

A presente dissertacdo teve como fundamento a melhoria da gestdo de equipas de
desenvolvimento de software, desde o levantamento de necessidades até ao seu
lancamento e foi dividida em quatro etapas, cada uma com os seus objetivos intermédios.
A etapa inicial passou pela compreensdo do funcionamento do departamento de
desenvolvimento de produto da empresa, designadamente da sua estrutura, processos e
metodologia de trabalho, através de entrevistas aos colaboradores da empresa, da
documentacao existente e observacdo direta dos participantes no processo. A informacéo
recolhida foi fundamental para o levantamento de processos que, consequentemente, foi
parte do fio condutor para a etapa seguinte, que consistiu na identificacdo dos principais
problemas e suas respetivas causas.

Constatou-se que 0s processos com maior necessidade de serem melhorados foram os de
definicdo de objetivos, planeamento e langamento, devendo-se essencialmente a sua
auséncia de uniformizacdo, que conduziu a um desalinhamento de praticas entre as
equipas, a falta de ferramentas de suporte e de sistematizacdo das existentes, e a
inexisténcia de contacto direto com os clientes para o desenvolvimento de novas
funcionalidades, prejudicando o desempenho da empresa. Assim, na etapa seguinte,
recorrendo a boas préticas e ferramentas de Engenharia de Servigos, foram formuladas
sugestdes de melhoria que abordaram cada um destes aspetos, nomeadamente a
normalizacdo dos processos, desenvolvimento e melhoria de ferramentas sustentaveis
para 0 enquadramento da gestdo de equipas de software, e a integracdo do cliente através
da metodologia Design Thinking. Por fim, foram discutidos os possiveis resultados e
limitagdes, visto que sdo melhorias cujo seu impacto sé pode ser medido a longo prazo.
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Abstract

To ensure satisfactory results in the management of a software development project, it is
necessary to use practices and tools that improve the effectiveness of the company,
considering the cost, quality and speed of service delivery. This type of projects requires
good engineering practices that provide sustainable, quality and usability solutions.

This dissertation was based on the improvement of software development teams
management, from the needs gathering to its launch, and was divided in four stages, each
one with its intermediate objectives. The initial stage involved understanding the
operation of the company's product development department, namely its structure,
processes and work methodology, through interviews with the company's employees,
existing documentation and direct observation of the participants in the process. The
information gathered was fundamental for the survey of processes, which, consequently,
was part of the guiding thread for the next stage, which consisted in identifying the main
problems and their respective causes.

It was verified that the processes most in need of improvement were those of objective
definition, planning and deployment, due essentially to their lack of standardisation,
which led to a misalignment of practices among the teams, the absence of support tools
and systematisation of the existing ones, and the lack of direct contact with the customers
for the development of new features, harming the performance of the company. Thus, in
the next stage, suggestions for improvement were formulated that addressed each of these
aspects, namely the standardisation of processes, the development and improvement of
sustainable tools for the management of software teams, and the integration of the client
through the Design Thinking methodology. Finally, possible results and limitations were
discussed, since they are improvements whose impact can only be measured in the long
term.
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1 Introducéo

1.1 Descricdo e Motivacao do Problema

O projeto foi desenvolvido numa empresa cuja atividade principal envolve o desenvolvimento
de uma plataforma de automacdo de marketing que possibilita aos clientes gerir as suas
campanhas de marketing digital em diversos canais de comunicagé&o.

Com o crescimento da empresa em termos de volume de negocios, sendo que todos os dias sdo
criadas 350 novas contas na E-goi, torna-se crucial melhorar todo o processo de
desenvolvimento. Tal como o aumento de volume de negocios, a empresa focou-se na melhoria
do produto, proporcionando um maior nimero de funcionalidades e solug¢fes customizadas,
respondendo a crescente competitividade do mercado.

Estes fatores originaram o aumento gradual da complexidade do produto, pelo que surgiu a
necessidade de investir em recursos humanos. No entanto, este crescimento originou problemas
relativos a organizacgdo das diferentes equipas do departamento de desenvolvimento de produto,
contribuindo para o aumento da complexidade interna, nomeadamente a falta de normalizacéo
dos processos transversais ao departamento, o desalinhamento de préticas entre as equipas € a
falta de ferramentas sistematizadas que facilitem a gestdo das atividades durante o ciclo de
desenvolvimento.

Posto isto, 0 objetivo da presente dissertacdo esta alinhado com os objetivos internos da
empresa, atentando as tendéncias no mercado atual. Como tal, é necessario realizar o
mapeamento e analise dos processos de departamento de desenvolvimento de produto desde a
entrada de necessidades até ao lancamento de novas funcionalidades. Tendo estes processos em
consideracdo, pretende-se avaliar futuras oportunidades de melhoria, de forma a aumentar a
eficiéncia e eficacia no langamento de novos incrementos no mercado.

1.2 Apresentacdo da empresa — E-goi

Este projeto foi desenvolvido na E-Goi, uma empresa portuguesa fundada em 2008, localizada
em Matosinhos, que desenvolve solu¢des e produtos, fornecendo aos seus clientes uma melhor
gestdo de conteudo de marketing digital. Esta plataforma é definida como um software
multicanal de marketing de automacéo, incluindo E-mail, SMS, SmartSMS, Voice notifications,
Push notifications e WebPush. Esta comunicacdo é designada para diferentes segmentos de
clientes que pretendem usar a plataforma para captar e processar o comportamento dos
clientes/subscritores, permitindo-os reagir automaticamente as suas a¢des e adaptar o contetido
e formato promocional em funcg&o das preferéncias do cliente final. Adicionalmente, a base de
dados do utilizador pode ser segmentada e gerida, mediante o comportamento e dados analiticos
fornecidos, através de relatorios disponiveis na plataforma. Tendo em conta as caracteristicas
do negocio, atualmente esta empresa tem mais de 100 empregados e serve mais de 500.000
clientes espalhados por 40 paises diferentes.

A visdo da empresa € alcancar uma rede que relaciona os clientes finais com as marcas, criando
sinergias que permitam uma maior satisfacdo e criagdo de valor. A sua misséo é criar solucGes
de comunicagdo digital, acessiveis a todos os profissionais de marketing espalhados pelo
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mundo, de forma a maximizar resultados, com base em praticas de respeito pelos clientes e pela
sua privacidade.

O modelo de negocio da E-goi é baseado num SaaS, fornecendo um software de automacao de
marketing, em troca de uma comissdo paga pelo modelo usado. Este ano o plano de negdcio
esta a ser reformulado, devido aos problemas do modelo atual. O novo modelo serd composto
por quatro planos - Social Share, Starter, Pro e Corporate-, cada um com as suas condigdes e
beneficios.

O Social Share € um plano gréatis, mas tem bastantes limitacGes devido a ndo conter base de
dados, no entanto permite a gestdo de redes sociais através da criacdo e agendamento de
publicacdes. O Starter vai conter todas as funcionalidades do Social Share com acréscimo de
uma lista de contatos e numero de SMS limitados. Relativamente ao plano Pro, os utilizadores
poderdo usufruir de todo o potencial da plataforma e com mais recursos em comparagdo com o
modelo Starter. No que se refere ao plano Corporate, continuara igual, visto que foi criado
especificamente para atender as necessidades dos clientes corporativos. Neste novo modelo,
sera possivel a customizacao das funcionalidades disponiveis em cada plano, o que permite uma
maior flexibilidade para com as necessidades do cliente, apesar de terem de pagar um valor
extra por cada acréscimo de recursos.

A necessidade do desenvolvimento de projeto advém da existéncia de competidores fortes neste
mercado, requerendo constante inovacéao, tomando atencdo as caréncias dos clientes. A empresa
esta em constante crescimento, devido ao aumento diario de utilizadores na plataforma,
surgindo desafios continuo e oportunidades para o melhoramento da performance

1.3 Objetivos e Questdes de Pesquisa

Apdbs compreender as motivacdes e o foco do projeto, o proximo passo incluiu a selecdo dos
objetivos a serem executados, nomeadamente:

(i) O1: Analise e levantamento de todo o processo de desenvolvimento de software da
empresa;

(if) O2: Identificacdo dos processos criticos;

(iif) O3: Auditoria e mapeamento dos processos chave;

(iv) O4: Implementacdo do(s) processo(s) melhorado(s);

Também a definicdo das questdes de pesquisa foi fundamental para a organizagdo do trabalho
ao longo do projeto. Neste sentido, esta dissertacdo pretende responder as seguintes questdes
de pesquisa:

(i) Questdo de Pesquisa 1 (QP1): Quais sdo os gargalos atuais nos processos de gestdo de
equipas de software?

(if) Questdo de Pesquisa 2 (QP2): Quais as solugdes que se adequam aos gargalos
identificados?

1.4 Metodologia
1.4.1 Possiveis abordagens

A pesquisa qualitativa implica a selecdo de como medir fatores relevantes e quais as técnicas
de pesquisa que serdo aplicadas, incluindo, como exemplo, inquéritos e testes. Uma vez
selecionada, o investigador registard e verificard toda a informacdo recolhida. Através dos
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dados quantitativos € possivel ter uma correlagdo entre as varidveis e os resultados (Choy,
2014).

A pesquisa quantitativa € vantajosa no sentido de poder ser administrada e avaliada
rapidamente. Por outras palavras, h& pouco consumo de tempo durante a preparacdo da pesquisa
e a obtencdo de uma resposta pode ser relativamente rapida. Além disso, esta abordagem
permite a comparagdo entre organizacgdes e outros grupos, como a maior facilidade de alcangar
a opinido dos diferentes entrevistados (Choy, 2014). No entanto, o énfase nos dados e a
incapacidade de obter informacdo enriquecedora séo pontos fracos da pesquisa quantitativa,
uma vez que ela ndo fornece percecdes e descricdo da experiéncia (Taylor, 2005).

Em contraste, a pesquisa qualitativa é uma abordagem indutiva com foco na descrigdo de
multiplas realidades, sendo possivel desenvolver uma melhor percetibilidade e capturar as
diferentes perspetivas do ser humano (Taylor, 2005). Com este tipo de exploragdo é possivel
uma melhor compreensdo dos comportamentos, crengas e suposicdes num contexto em
particular. Adicionalmente, ¢ aplicada com base na “légica pratica”, ndo existindo um caminho
de pesquisa linear (Choy, 2014). A observacdo, casos de estudo, entrevistas e recolha de
informagao em documentagéo existente, sdo as diferentes formas de recolha de dados utilizados
nesta pesquisa (Taylor, 2005).

Com base em Taylor (2005), os métodos qualitativos foram concebidos para envolver o
investigador direta ou indiretamente no processo. Os dados obtidos ndo sao representados por
namero, mas sim pela interpretacdo e envolvimento que o investigador teve fazer ao longo do
processo (Taylor, 2005). Contudo, o resultado obtido ndo é objetivo e € necessario ter
competéncias para entrevistar, para recolher a informagdo mais importante num curto periodo
de tempo (Choy, 2014).

A grande diferenca entre estas duas pesquisas € a natureza dos dados. Enquanto na pesquisa
guantitativa, hd uma extensa recolha de dados na forma de numeros, a pesquisa qualitativa é
baseada em impressOes, palavras, frases, fotos, entre outros, ditando diferentes estratégias de
pesquisa (Choy, 2014).

De acordo com as metodologias escolhidas para os diferentes casos de estudo por Choy (2014),
verificou-se que, independentemente da metodologias de pesquisa escolhida, havera sempre
impactos positivos e negativos sobre os resultados. Assim, os pontos fortes e fracos de ambas
as metodologias continuam a ser compreendidos e antecipados. Portanto, o uso de ambas as
metodologias para a pesquisa é vantajoso, devido a complementarem-se (Choy, 2014).

1.4.2 Metodologia Selecionada

Este projeto iniciou-se com a pesquisa literaria sobre as areas de conhecimento mais
importantes. Concluida esta fase, foi filtrada a informacdo mais relevante, tendo sido
mencionados os melhores recursos, que permitiram acrescentar conhecimento e valor a mesma.
Portanto, por meio dos conhecimentos tedricos e do estado de arte abordados na reviséo
literdria, perceberam-se 0s principais problemas em contextos particulares durante o
desenvolvimento de software, com 0 objetivo de entender quais sdo 0s mais frequentes,
permitindo uma andlise dos processos com outra perspetiva.

Depois disto, optou-se por desenvolver um estudo do tipo qualitativo para perceber todo o
processo de desenvolvimento de software, e neste caso em particular, a melhoria da gestao das
equipas, pelo que foi necessario obter respostas e perceber a experiéncia daqueles que trabalham
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na area de gestdo de produtos de software. Assim, foi necessario interpretar a realidade e a
experiéncia, de modo a ter uma direcdo correta de como abordar assertivamente o problema.
Foi possivel observar o dia-a-dia dos colaboradores e identificar abordagens gque possam
auxiliar na melhoria de performance da empresa. Além disso, para levantar todos 0s processos
do departamento de desenvolvimento, foram criados trés guides para a realizacédo de entrevistas
semiestruturadas aos gestores das equipas core, gestores de equipa de produto e restantes
departamentos da empresa, que se encontram descritos no Anexo A.

Apos a analise dos processos da empresa, foi utilizada uma abordagem dedutiva, para a
identificacdo de oportunidades de melhoria e as respetivas causas, através da aplicacdo de
conceitos e teorias j& desenvolvidas pelos autores referenciados. Nesta fase, as entrevistas
realizadas aos diferentes membros da empresa auxiliaram a complementacéo dos problemas
identificados.

Por fim, foram desenhadas solucdes para colmatar os problemas anteriormente identificados,
recorrendo ao uso de métodos de Engenharia de Servigos. Tanto o conhecimento derivado do
contexto tedrico, como a realizacdo de workshops com os colaboradores do departamento de
desenvolvimento da empresa, foram fundamentais para a implementacéo das solugdes.

1.5 Estrutura

No presente capitulo é feita uma contextualizacdo do tema, uma descricdo do problema em
questdo e apresentadas as motivacgdes, 0s objetivos esperados com este trabalho. Além disso,
sdo referidos possiveis exemplos de métodos e técnicas para recolher e analisar dados e descrito
qual a metodologia selecionada para o desenvolvimento deste projeto.

O capitulo 2 serve de clarificacdo e enquadramento tedrico os temas inerentes a esta dissertacéo,
sendo eles as Metodologias de Desenvolvimento de Software, Lean Aplicado ao
Desenvolvimento de Software, Gestao de Processos de Negdcio e Envolvimento do Cliente no
Desenvolvimento de Software.

No terceiro capitulo é realizada uma analise do departamento de desenvolvimento da empresa
utilizada como caso de estudo e esta estruturado em trés subseccBes: a primeira consiste na
descricdo da estrutura do departamento de desenvolvimento de produto; a segunda parte
compreende uma analise e caracterizacdo do modelo As-Is; a terceira subseccao refere-se a
metodologia de trabalho utilizada pela empresa.

O capitulo quatro é dedicado a identificacdo de oportunidades de melhorias e as causas
associadas.

No quinto capitulo sdo apresentadas propostas de acfes a aplicar de forma a colmatar os
impactos negativos identificados no capitulo quatro.

Por dltimo, no capitulo seis sdo discutidas as conclusdes e perspetivas futuras e ainda o
contributo final do projeto que mitigaram as falhas identificadas.
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2 Enquadramento Tedrico

O presente capitulo tem a finalidade de explorar sucintamente os aspetos fundamentais das
metodologias de desenvolvimento de software, referindo os prds e contras e 0s modelos mais
utilizados pelas empresas neste setor.

De seguida sdo apresentados o0s conceitos Lean na vertente do desenvolvimento de software, e
técnicas que suportam a sua aplicagao.

Posteriormente € realizada uma revisao sobre a importancia da colaboracao do cliente durante
o desenvolvimento de software, paralelamente a metodologia de Design Thinking.

Por fim, é apresentada a préatica de Gestdo de Processos de Negdcio, referindo os beneficios da
sua utilizacéo e a respetiva notagéo.

2.1 Metodologias de Desenvolvimento de Software

As metodologias de desenvolvimento de software estdo em constante evolucdo, devido ao
surgimento de novas tecnologias e a necessidade de entrega aos clientes de produtos com maior
complexidade. Consequentemente, as organizacdes tecnologicas tém de se adaptar a este
ambiente empresarial dindmico para terem a capacidade de competirem nesta industria (Nerur
& Balijepally, 2007).

Segundo Ramesh, Cao, and Baskerville (2010), a engenharia tradicional de requisitos € muito
diferente do ambiente empresarial em constante mudanca, na qual operam cada vez mais
organizacOes. Portanto, as metodologias de software ageis tém revolucionado positivamente o
processo de desenvolvimento de software e tém enfrentado com sucesso muitos desafios atuais,
tais como, rapidas mudancas dos concorrentes em eventuais ameacgas competitivas, preferéncias
dos stakeholders, pressao de time-to-market e tecnologia de software (Ramesh et al., 2010).

2.1.1 Metodologias Tradicionais

Relativamente as metodologias de desenvolvimento tradicionais, Moniruzzaman and Hossain
(2013) afirmam constituirem processos sequenciais e pesados, considerando 0 extenso
planeamento e viséo a longo prazo. A fase de planeamento nestas metodologias antecipa o prazo
para uma determinada tarefa e 0 orcamento necessario atraves de um design detalhado como o
sistema deve ser desenvolvido, incluindo a distribuigdo de tarefas entre os membros da equipa
(Awad, 2005). Normalmente 30% do tempo gasto € requisitado para a fase de planeamento,
que inclui a definicdo e design dos processos, originando uma grande quantidade de
documentacdo. Esta abordagem néo é efetiva o suficiente, devido a ser impossivel alcancar uma
especificacdo de requisitos clara, consistente e completa antes da implementacdo (Ramesh et
al., 2010). Além disso, a mudanca de requisitos durante o ciclo de desenvolvimento de software
é inevitavel, provocando grandes dificuldades, especialmente alteracfes posteriores a
implementacdo dos requisitos (Nurmuliani, Zowghi, & Williams, 2006).

e Waterfall

O Desenvolvimento Waterfall, conhecido em portugués como Desenvolvimento em Cascata, é
um modelo tradicional que foi criado por Winston W. Royce para gerir desenvolvimento de
produtos (Royce, 1987). Este modelo foi apropriado para projetos de desenvolvimento de



Analise e Melhoria de Processos de Gestdo de Equipas de Software

software, que consiste num processo sequencial, ou seja, é constituido por vérias fases que tém
de ser devidamente completadas pela ordem que foram planeadas. No entanto, o0 modelo
Waterfall ndo inibe a possibilidade de retornar a uma fase anterior, contudo envolve custos
maiores para recompor ou realizar alguma mudancga de requisito (Munassar & Govardhan,
2010). As 6 fases fundamentais que compdem este modelo séo a analise de requisitos, design,
implementacao, teste, langamento e manutengéo (Hibbs, Jewett, & Sullivan, 2009).

Nesta metodologia, os requisitos sao claros e faceis de implementar e sdo necessarios poucos
recursos para a execucao. Para além disso, em cada fase existe documentacdo apropriada que
tem de ser adotada para garantir a alta qualidade de software (Balaji & Murugaiyan, 2012). Por
outro lado, o uso desta metodologia tem bastantes desvantagens devido a ser um processo linear,
0 que ndo permite que haja iteracdes entre as diferentes fases, ou seja, 0s problemas ao longo
das fases nunca ficam totalmente resolvidos, resultando num sistema mal estruturado.
Adicionalmente, este modelo é pouco flexivel para alterar requisitos, ndo havendo a capacidade
de responder a todas as necessidades dos stakeholders (Balaji & Murugaiyan, 2012).

2.1.2  Metodologias Ageis

Em contraste as metodologias tradicionais, segundo Cho (2008), as metodologias Agile focam-
se no desenvolvimento incremental e iterativo, através de um ciclo de vida leve e rapido.
Similarmente, Aitken and Ilango (2013) referem que as metodologias ageis regem-se por
manter os programadores focados, remover os gastos e pela colaboragdo constante entre o0s
programadores e o0s clientes. Para além disso, esta metodologia € compativel com a
aproximacéo de um desenvolvimento com base em conceitos Lean (Aitken & Ilango, 2013).

Deste tipo de metodologias existe um vasto niUmero de outras que se orientam pelos principios
que deram origem a metodologia &gil. S8o estas Scrum, Extreme Programming (XP),
Desenvolvimento de Software Adaptativo (ASD) e Crystal. Contrariamente aos métodos
tradicionais, o processo de desenvolvimento 4agil, através das diferentes metodologias
existentes, proporciona uma menor complexidade e risco e uma maior percetibilidade dos
requisitos propostos pelos stakeholders devido ao seu constante feedback (Rahim, Chowdhury,
& Das, 2017).

Na Figura 1, de acordo com o “I13th Annual State of Agile Report”, estd representada a
percentagem de uso das metodologias ageis no mercado atual, revelando que 48% das empresas
pesquisadas usa métodos ageis em mais de metade das equipas, destacando-se 0 método Scrum
devido a sua importancia no mercado, sendo que 72% dos inquiridos usam os hibridos -
“Scrum/XP Hybrid” e “ScrumBan” — ou 0 método original (VersionOne, 2019).
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Metodologias Agile usadas

Scrum I 54%
Other Hybrid Multiple IEG—G———————_ 14%
Scrum/XP Hybrid [ 10%
ScrumBan [N 8%
Kanban M 5%
Iterative Development Wl 3%
Don't Know I 3%
LEAN Startup W 2%
Extreme Programming W 1%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 1 - Utilizag8o de metodologias de desenvolvimento ageis (VersionOne, 2019)

e Scrum

O Scrum, como referido anteriormente, € uma framework que se rege pelos principios da
metodologia agil, tendo sido proposto por Ken Schwaber em 1995 e veio a responder a grandes
necessidades na gestdo de trabalho durante todo o desenvolvimento de software, incluindo a
dindmica de resposta as necessidades do cliente, complexidade dos requisitos de software,
tempo limitado de entrega dos projetos, e as restricbes de orcamento e de recursos(Scrum.org,
2018).

Esta framework foca-se na entrega de resultados de forma rapida de funcionalidades integradas,
testadas e que tenham valor comercial. Com este foco, o Scrum auxilia as empresas a serem
mais competitivas no mercado da tecnologia, no qual é necessario a rapida adaptacdo baseada
no comportamento dos clientes, concorrentes e utilizadores, entre outros stakeholders
(Scrum.org, 2018).

No entanto, 0 Scrum néo resolve todos o0s problemas existentes na empresa, mas torna visivel
as perturbacdes e desperdicios que impedem a empresa de alcancar o seu verdadeiro potencial.
Em termos de principais funcdes e responsabilidades destacam-se: Product Owner, Scrum
Master, e a equipa de desenvolvimento (Cho, 2008).

O Product Owner (PO) tem a visdo do produto e é responsavel pela definicdo, priorizacao e
comunicagéo dos requisitos do Product Backlog (Matharu, Mishra, Singh, & Upadhyay, 2015).
Além disso, deve manter e comunicar claramente a visdo do que é pretendido ser alcancado
pela equipa. Portanto, é responsavel pelo sucesso da solucdo que esta a ser sustentada ou
desenvolvida (Rubin, 2012).

A equipa de desenvolvimento é constituida entre 3 e 9 elementos, que sdo responsaveis por
implementar as tarefas que sdo alocadas para cada Sprint, estipuladas pelo Product Owner
(Matharu et al., 2015). As equipas devem ser autonomas e multidisciplinares para maximizar o
desempenho da equipa (Cho, 2008).
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O Scrum Master (SM) é responsavel por assegurar que os valores, praticas e regras da
metodologia 4&gil estdo a ser decretadas e aplicadas devidamente (Cho, 2008).
Complementarmente, este também presta auxilio na eliminacdo de impedimentos, tal como no
apoio a equipa de desenvolvimento durante o proprio desenvolvimento das tarefas propostas
(Matharu et al., 2015).

Na metodologia Scrum, h& ainda que explicitar um conjunto de conceitos que lhe estdo
associados, e que a tornam diferenciada das restantes metodologias. A framework Scrum é
constituida por 5 eventos: Sprint, Sprint Planning, Daily Scrum, Sprint Review, Sprint
Retrospective. Estes eventos sdo usados para criar regularidade e minimizar a necessidade de
reunides que ndo estavam definidas. Para ndo haver desperdicios durante o processo, 0s eventos
terminam somente quando o seu proposito for alcancado (Scrum.org, 2018).

De seguida encontra-se a explicagdo destes eventos em detalhe:
Sprint

Um Sprint é descrito como um periodo maximo de 1 més, durante o qual é criado um
incremento do produto — soma de todos os itens do backlog do produto concluidos durante uma
Sprint e a soma dos incrementos de todas as sprints anteriores - “Concluido”. Apds a finalizagdo
de cada sprint, o incremento do produto j& devera estar disponivel para utilizar. Cada sprint
compreende um ciclo completo de producdo, permitindo a previsibilidade e garantindo a
inspecdo e a adaptacdo do progresso em direcdo a um objetivo do sprint. Durante cada ciclo
presume-se (Scrum.org, 2018):

(i) anao alteracdo que possa impactar negativamente o objetivo da sprint;
(if) que os objetivos de qualidade ndo devem ser diminuidos;
(iii) o esclarecer o ajuste do objetivo entre o Product Owner e a equipa de desenvolvimento.

Sprint Planning

Um Sprint Planning tem uma dura¢do méxima de oito horas, no qual é realizado um plano para
que cada Sprint ocorra dentro do expectavel. Durante este evento, é definido um objetivo
chamado de sprint goal, no qual é suposto a equipa cumprir até ao final do sprint. Assim que 0
objetivo esteja definido, a equipa de desenvolvimento revé o backlog e categoriza com maior
prioridade os itens que permitem cumprir o objetivo, estimando o esfor¢o necessario para cada
item, de modo a equipa ser capaz de os cumprir (Rubin, 2012). Para que o planeamento seja
realizado com sucesso, este deve ser capaz de responder as seguintes duas questdes (Scrum.org,
2018):

(i) “O que pode ser entregue no Incremento efetuado do proximo Sprint?”
(i) “Como € que o trabalho escolhido para alcangar o incremento vai ser realizado?”

Daily Scrum

As daily scrum séo de curta duracdo e tém como objetivo aprimorar a comunicacao entre 0s
membros da equipa de desenvolvimento, de modo a avaliar o estado de progresso da Sprint
(Matharu et al., 2015). Conforme o estado do progresso, as atividades s&o sincronizadas através
da criacdo de um plano para as proximas 24 horas. Com a realizagdo desta reunido séo
identificados impedimentos existentes durante o desenvolvimento que sdo removidos, é
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destacada e promovida a rapida tomada de decisGes, e consequentemente a probabilidade de o
objetivo da sprint ser alcangado e otimizado (Scrum.org, 2018).

Sprint Review

A Sprint Review ocorre no final de cada iteragdo Sprint, sendo o intuito a revisdo do incremento
e adaptacdo do backlog do produto, se necessario. Esta revisao é a base da colaboracao entre a
equipa de desenvolvimento e os Stakeholders, para perceber o que foi feito. Esta € uma reunido
informal e visa incluir os seguintes elementos (Scrum.org, 2018):

(i) O Product Owner que faz uma introspecdo das tarefas planeadas, incluindo as
que foram concluidas e as que ndo foram;

(i) A equipa de desenvolvimento evidencia e discute o que foi positivo e/ou
negativo durante o Sprint;

(iii) A equipa de desenvolvimento apresenta o trabalho que foi concluido e o que
ndo foi possivel concluir;

(iv) O Product Owner discute o estado do Product Backlog;

(v) Todos os presentes definem o que é pretendido ser realizado no proximo Sprint;

(vi) Revisao de como as mudancas do mercado ou da potencial utilizacdo do produto
podem ter mudado e, naturalmente, o alinhamento das prioridades;

(vii) Revisdo do horizonte temporal, orcamento, capacidade da equipa e
mercado para os langamentos do produto futuro.

Sprint Retrospective

O Sprint Retrospective ocorre apds a Sprint Review e antes do Sprint Planning, com o objetivo
de a Equipa Scrum analisar e apresentar um plano de melhorias para serem implementadas no
préximo Sprint. Resumidamente, durante este evento a equipa discute o que correu bem na
Sprint anterior, o que poderia ser melhorado e criar um plano para melhorar o desempenho do
préximo Sprint, considerando o que falhou anteriormente (Scrum.org, 2018).

De maneira a representar o trabalho ou valor para fornecer transparéncia e oportunidades de
inspecdo, o Scrum é também constituido por 3 artefactos: Product Backlog, Sprint Backlog,
Increment (Scrum.org, 2018).

Product Backlog

O Product Backlog é uma listagem ordenada de todas as tarefas que foram analisadas para
implementar no produto. Todas as mudancas a serem realizadas no produto encontram-se nesta
lista. Como referido anteriormente, € o Product Owner que € responsavel por este artefacto,
incluindo o seu conteldo, disponibilidade e ordenacdo. A lista do Product Backlog é dindmica,
por haver a necessidade de responder ao ambiente em que o produto esta envolvido, para este
seja apropriado, util e competitivo (Scrum.org, 2018).

Sprint Backlog

O Sprint Backlog é composto por um conjunto de itens selecionados da lista do Product Backlog
para o Sprint, com base nas prioridades definidas pelo Product Owner. Durante o Sprint a
equipa de desenvolvimento é responsavel por modificar o estado da tarefa no Sprint Backlog.
Este artefacto oferece uma viséo em tempo real do trabalho que esta a ser produzido pela equipa
de desenvolvimento (Scrum.org, 2018).
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Incremento

O Incremento € a soma do conjunto de itens concluidos com sucesso do Product Backlog
durante uma Sprint e do valor acrescentado as Sprints anteriores. Este artefacto, quando
“Concluido”, € um passo direcionado ao objetivo pretendido. O objetivo principal do Scrum é
fornecer um incremento “Concluido” (Scrum.org, 2018).

Funcionamento do ciclo Scrum

Na Figura 2 esta ilustrado todo o funcionamento do Scrum através do relacionamento entre 0s
eventos e os artefactos existentes.
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Figura 2 - Framework Scrum (Rubin, 2012)

Considerando que este ciclo se inicia com a visdo do PO, que consiste no que se pretende
desenvolver, é necessario que seja repartido em varias funcionalidades que posteriormente
serdo colocadas no product backlog para serem devidamente priorizadas, sendo que 0 numero
de itens existentes no product backlog é superior as que a equipa de desenvolvimento é capaz
de desenvolver num sé sprint (Rubin, 2012).

O sprint esté representado na imagem pela seta que envolve todo o ciclo. Este tem inicio no
sprint planning, engloba o desenvolvimento durante o sprint (sprint execution) e acaba com a
revisdo e retrospetiva do mesmo (Rubin, 2012).

Para que o sprint seja cumprido com sucesso € importante que a definicdo do objetivo realizado
durante sprint planning seja realista, considerando o tempo disponivel, para ndo desmotivar a
equipa de desenvolvimento. Para organizar o objetivo que esta planeado, é criado um sprint
backlog, que contém o plano com o detalhe de cada tarefa, como a equipa planeia desenhar,
construir, integrar e testar o conjunto de funcionalidades (Rubin, 2012).

Durante o sprint execution, a equipa de desenvolvimento cria as funcionalidades selecionadas
para o respetivo sprint. No inicio de cada dia é realizado um evento chamado daily scrum, no
qual todos os membros de equipa estdo presentes para realizar um plano de forma a sincronizar,
inspecionar e adaptar o trabalho que tem de ser desenvolvido. Quando o sprint execution
finalizar, significa que a equipa de desenvolvimento produziu um potencial incremento, que
representa uma parte da visédo do Product Owner (Rubin, 2012).

Seguidamente, para concluir o sprint séo realizados dois eventos, para inspecionar e adaptar.
Em primeiro lugar € feita uma revisao, sprint review, tendo como objetivo a colaboragéo entre

10
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aequipa Scrum e os stakeholders para inspecionar o que foi feito. No segundo evento, chamado
sprint retrospective, a equipa Scrum inspeciona 0 processo usado para desenvolver o
incremento (Rubin, 2012).

2.2 Lean aplicado ao desenvolvimento de software

O termo Lean, também conhecido como Sistema Toyota de Produgdo surgiu, no século XX,
no Japdo, pela Toyota, apds a segunda guerra mundial (Ohno, 1988). Esta empresa, com 0
intuito de se tornar competitiva, pretendia produzir carros em grandes quantidades com baixo
preco e responder as necessidades dos clientes com eficiéncia. Tendo em conta as limitacoes,
devido a crise do pais, a fabrica japonesa resolveu inovar e criar um método proprio para
resolver os problemas de producdo. Com o sucesso das praticas implementadas, estas foram
adotadas em diversas areas da industria para eliminar desperdicios e garantir a qualidade,
originando o conceito Lean Thinking (Womack & Jones, 1996).

O Lean Thinking ajuda a entender os principios do Lean (Womack & Jones, 1996):

(i) Identificacdo do valor: é criado pelo produto, sendo, no entanto, percecionado
pelo cliente. Tendo isso em conta, é fundamental ter uma compreenséo clara das
necessidades do cliente;

(if) Cadeia de valor: é o conjunto de procedimentos necessarios para levar a ideia
de um produto até ao cliente final. E importante que o processo de produgéo flua
continuamente;

(iii) Otimizacéo do fluxo: consiste no mapa que identifica cada passo do processo e
categorias de cada passo em termos do valor adicionado.

(iv) Sistema pull: As encomendas do cliente sdo geridas garantindo que nada é
construido antes de ser necessario;

(v) Perfeicdo: Explorar a perfeicdo no processo, identificando e removendo
constantemente os desperdicios.

No entanto, a metodologia Lean, aplicada ao desenvolvimento de software, é constituida por 7
principios, sendo traduzidos em préaticas ageis e usados conjuntamente com outros métodos
ageis (Poppendieck & Cusumano, 2012).

e Principio 1: Eliminar os desperdicios

O principal foco e principio orientador do Lean consiste em identificar e remover 0s
desperdicios do processo, sem afetar o valor fornecido ao cliente (Wang, Conboy, & Cawley,
2012). Neste contexto, o desperdicio significa tudo aquilo que ndo entrega ou adiciona
conhecimento ao produto final (Poppendieck & Cusumano, 2012).

As maiores causas de desperdicio no processo de desenvolvimento de software sdo (Petersen,
2010; Poppendieck & Cusumano, 2012):

1° Trabalho parcialmente realizado: Trabalho em desenvolvimento que n&o tem valor
até ser concluido;

2° Funcionalidades extra: Funcionalidade que foi desenvolvida, mas que néo cria valor
para o cliente, causando gasto de recursos desnecessarios;

3° Movimentos: Os colaboradores tém que fazer movimentos desnecessarios para
comunicar e esclarecer as davidas;

4° Troca de tarefas: Perda de concentracéo e dificuldade em retomar as tarefas;
11
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5° Atrasos: Risco de alguma componente do produto ficar obsoleto;
6° Defeitos: Resolucdo de bugs no produto de software;
7° Processos desnecessarios: Etapas no processo que podem ser removidas.

Adicionalmente, o Lean Thinking auxilia na identificacdo e remocdo dos respetivos
desperdicios, classificando o trabalho em trés categorias distintas: atividades que agregam
valor, atividades que ndo agregam valor e atividades necessérias sem valor acrescentado (Wang
et al., 2012). Por isso, é importante as empresas analisarem a cadeia de valor para perceberem
a origem e a causa do desperdicio existente (Poppendieck & Cusumano, 2012).

e Principio 2: Integrar qualidade

A IBM de modo a melhorar a pratica para obter uma boa qualidade de software, criou uma
abordagem denominada como “top-down programming”, consistindo na integragdo dos
maodulos de software no sistema geral, & medida que vao sendo realizados, em vez de ser no fim
do desenvolvimento (Poppendieck & Cusumano, 2012). De modo a garantir a qualidade de
software é essencial que ndo existam bugs. Segundo Middleton (2001), existem 5 principios
gue melhoram este aspeto:

(i) melhoria de qualidade continua;

(i) trabalhadores com competéncia a assumir responsabilidades;
(iif)  prevencdo de defeitos, evitando detecdo aleatdria;

(iv)  medidas de qualidade simples e visiveis;

(v)  dispositivos automaticos de medicgdo de qualidade.

e Principio 3: Criar conhecimento

O terceiro principio visa garantir que o conhecimento sobre o software seja criado ao longo do
desenvolvimento, em vez de seguir um plano rigido de requisitos pré-definidos, estabelecidos
no inicio do desenvolvimento. Este principio surgiu devido a necessidade de resposta do
feedback originado apds as releases, que permite as equipas interpretar de uma forma rapida
nova informacédo e realizar as mudancas apropriadas. Por isso, € importante evitar o problema
e explorar a qualidade durante a producéo, em vez de procurar e corrigir os erros futuramente
(MacCormack, 2001). Segundo MacCormack (2001), existem 4 préaticas que garantem uma boa
aceitacdo do mercado:

(i) Releases breves com um conjunto minimo de funcionalidades para os clientes avaliarem
e darem feedback;

(ii) Integracdo diaria de novo cédigo de software e feedback sobre alteracGes de design;

(ili)Uma equipa e/ou lider com uma experiéncia ampla e instinto para tomar boas decisoes;

(iv)Uma arquitetura modular que dé suporte a habilidade de adicionar novas
funcionalidades.

Além disso, para facilitar a disseminacao do conhecimento na empresa, este principio defende
as seguintes préaticas (Hibbs et al., 2009; Petersen, 2010; Poppendieck & Cusumano, 2012):

(i) Contacto constante com o cliente, de forma a recolher o seu feedback para que o
departamento entenda os objetivos a serem cumpridos;

(if) Colaboracédo entre as diversas equipas envolvidas no produto de software, de modo a
recolher feedback e prever formas de melhoria continua;

12
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(iii)Colocacao de um diagrama, numa area comum, de modo a permitir visibilidade a todos
0S membros da empresa;

e Principio 4: Adiar comprometimentos

A tomada de decisao deve ser realizada apds serem reunidas as condi¢@es essenciais. No caso
de no momento ndo ser necessario, ou possivel, tomar uma decisdo, é preferivel o adiamento
para recolher informacdes e conhecimento, para que a solucédo seja sustentada por factos e ndo
unicamente por especulacBes (Poppendieck & Cusumano, 2012). No entanto, ndo é
aconselhado esperar demasiado tempo, para ndo atrasar outras componentes do projeto.
Adicionalmente, antes da tomada de decisdo € importante realizar um estudo sobre as
necessidades e as alternativas. Se possivel, o ideal é o uso da pratica set-based design, ou seja,
testar as duas melhores alternativas e escolher a que mais satisfaz as necessidades do problema
em questdo (Hibbs et al., 2009).

e Principio 5: Entrega Réapida

Este principio pressupde que a entrega do produto ao cliente seja no tempo adequado. Na area
do desenvolvimento de software, as releases de producdo sucedem-se frequentemente, tendo
melhorado significativamente a sua qualidade. O desenvolvimento de software tornou-se mais
agil com a existéncia de um fluxo, no qual s&o concebidas entregas frequentes de incrementos
com pequenas mudancas (Poppendieck & Cusumano, 2012).

Este processo iterativo ¢ representado pelo modelo “The Evolutionary-Delivery Model”. Este
modelo consiste em repartir 0 projeto em diversas partes, desenhadas para entregar
subconjuntos de funcionalidades do produto total. Com esta abordagem, a equipa tem uma
maior flexibilidade na definicdo da direcdo, através da alteracdo do foco dos futuros projetos
(Hibbs et al., 2009).

e Principio 6: Respeitar as pessoas

Este principio visa que haja confianca entre as diferentes equipas e encoraja o trabalho em
grupo, ou seja, que todos os membros participem ativamente na tomada de decisdes. Portanto
é fundamental para qualquer implementacdo Lean persuadir os colaboradores na tomada de
decisdes, incentivando a auto-organizagéo e preservando a confianga na equipa (Poppendieck
& Cusumano, 2012).

e Principio 7: Otimizar o todo

Por Gltimo, a otimizacdo do todo engloba perceber a cadeia de valor, desde 0 momento em que
0 pedido é recebido, até ao momento em que ele é resolvido ou entregue ao cliente. Este
conhecimento da cadeia de valor vai auxiliar na percecdo do impacto que a otimizacdo de um
processo pode ter noutro. Por outras palavras, ndo adianta melhorar um processo se, porventura,
existe outro processo a ser impactado negativamente devido a ndo ter capacidade de resposta a
melhoria implementada(Petersen, 2010).

2.2.1 Ferramentas Lean para o desenvolvimento de Software

No seguimento da metodologia Lean, existem varias técnicas que déo resposta a alguns desafios
desde o levantamento de necessidades até ao langamento de uma nova versao de software. De
seguida apresentam-se exemplos que aplicam os principios descritos anteriormente, aplicados
ao desenvolvimento de software.
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Kanban

Kanban é uma metodologia que pode ser aplicada durante o desenvolvimento de software, que
destaca a entrega JIT. Esta € constituida por toda a informacdo necessaria relativa a
producdo/montagem de um produto. Em cada fase é detalhado o caminho para a sua concluséo,
sendo que o planeamento é realizado com base na priorizacao de tarefas, definicdo do workflow
e no tempo de entrega (Lei, Ganjeizadeh, Jayachandran, & Ozcan, 2017). Esta ferramenta
quando aplicado no contexto de software é caracterizada pela entrega continua de pequenas
iteracGes, sendo permitidas mudancas a qualquer momento (Ahmad, Markkula, & Oivo, 2013) .
De acordo com Lei et al. (2017), esta metodologia possui 0s seguintes 6 principios aplicados
ao desenvolvimento de software:

(i) Limitar o trabalho em progresso (WIP);

(i) Tornar o processo de desenvolvimento visivel;

(ili)  Aumentar a producéo;

(iv)  Utilizar um backlog fixo;

(v) Integrar qualidade;

(vi)  Obter valor ao longo do processo de desenvolvimento.

O método Kanban propde a utilizacdo de cartbes ou post-its num quadro, que permitem tornar
0 processo de desenvolvimento visivel, devido a cada elemento da equipa estar alocado a uma
tarefa e ser possivel comunicar as prioridades e possiveis gargalos. Adicionalmente, o objetivo
é limitar o WIP, e desenvolver somente os itens que foram planeados fazer, de modo a permitir
aos programadores focarem-se em poucos itens de cada vez. Ao limitar o WIP, € alcancado um
ritmo sustentavel de desenvolvimento, originando uma maior qualidade dos produtos e um
aumento de performance da equipa. Através destes beneficios no fluxo é possivel reduzir o
tempo de execucdo, facilitando lancamentos regulares que ajudam a fortalecer a confianga com
o cliente (Ahmad et al., 2013).

Scrum e Kanban sdo ambas abordagens de desenvolvimento &geis que tornam o trabalho mais
efetivo e descrevem o que é necessario realizar. No entanto, ndo sdo perfeitas nem completas,
e apenas fornecem algumas diretrizes e limitagdes (Rubin, 2012).

Ciclo PDCA

O ciclo PDCA ¢ uma metodologia de melhoria continua, sendo que cada uma das letras
representa uma fase a implementar. Surgiu para que na concluséo de cada uma das quatro etapas
se inicie novamente um ciclo novo.

Este ciclo é composto pelas seguintes 4 fases (Sokovic, Pavletic, & Pipan, 2010):

(1) Planear (Plan) — definicdo dos objetivos e planeamento de dados e informagéo
necessarias para as restantes etapas;

(i)  Fazer (Do) — implementar o plano definido na fase anterior;

(iii)  Verificar (Check) — wverificar os resultados da implementacdo, através de
monitoramento de acdes;

(iv) Agir (Act) — desenvolver agdes corretivas, no caso de existirem falhas ou de ndo
alcance dos resultados pretendidos.

2.3 Envolvimento do Cliente no Desenvolvimento de Software

O desenvolvimento de novos servicos visa refletir duas dimensdes diferentes, nomeadamente a
eficacia operacional e a competitividade no mercado. A eficacia operacional (velocidade de
14
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inovacéo e qualidade técnica) traduz-se na implementacdo do trabalho, pelo qual é avaliado o
esforgo numa perspetiva interna. Enquanto a competitividade do mercado (superioridade
competitiva e performance das vendas) é refletida pelo sucesso obtido, que é medido numa
perspetiva externa (Carbonell, Rodriguez-Escudero, & Pujari, 2009).

Como referido no capitulo 2.1, de forma a responder as necessidades do mercado, as
metodologias ageis zelam pela colaboracéo por parte do cliente, o que se tornou um fator crucial
durante o processo de desenvolvimento de software, nomeadamente na definicdo das user
stories, discussdo de novas funcionalidades para o produto, priorizagdo de listas de
funcionalidades e no rapido feedback fornecido a equipa de desenvolvimento (Hoda, Noble, &
Marshall, 2011). Por isso, a recolha de informacdo baseado no feedback e experiéncias dos
utilizadores € considerado um recurso essencial, pelo qual as empresas dependem para
desenvolver produtos com maior éxito (Carbonell et al., 2009).

Em contraste, a falta de envolvimento do cliente nas metodologias ageis pode originar
consequéncias para as equipas multidisciplinares, inclusive problemas na recolha e
esclarecimento de requisitos, problemas na inseguranca de feedback, perda de produtividade e
maior pressdo por excesso de comprometimento (Hoda et al., 2011). Lindberg, Meinel, and
Wagner (2011) afirmam que, por vezes, independentemente de as funcionalidades estarem
tecnicamente bem desenvolvidas, podem-se revelar incompreensiveis na perspetiva do
utilizador.

Portanto, o envolvimento do cliente é fundamental para uma melhor performance no
desenvolvimento de servicos (Carbonell et al., 2009). Neste sentido emergiram metodologias
que abordam padrbes cognitivos para captar multiplos conhecimentos e perspetivas dos
clientes, com o proposito de transformar de forma criativa o know-how adquirido em novos
conceitos de servico e produto (Lindberg et al., 2011).

2.3.1 Design Thinking

De acordo com Tschimmel (2012), o Design Thinking, atualmente, ndo é somente um
procedimento cognitivo, como também se tornou um conjunto de ferramentas para inovacao de
processos, que conecta a abordagem do design criativo ao pensamento empresarial tradicional,
com o objetivo de planear e resolver problemas. Para compreender o funcionamento desta
estratégia é necessario entender dois conjuntos de conceitos: o problema e o espectro da solugédo
e, por outro lado, o pensamento divergente/convergente. O design aborda tanto o problema
como a solucdo, algo a ser estudado através de um pensamento divergente e convergente
(Lindberg et al., 2011).

Adicionalmente, o DT é centrado no ser humano para o desenvolvimento de novos servicos,
que integra conhecimentos da area de design, ciéncias sociais, engenharia e negocios
(Gurusamy, Srinivasaraghavan, & Adikari, 2016). Esta metodologia é dividida nas seguintes
cinco etapas (Gurusamy et al., 2016):

(i) Empatia: obter uma visdo geral do cliente tendo em consideragdo o contexto, incluindo
as necessidades fisicas, emocionais, a intencdo, as motivacdes e os fatores ambientais
que rodeiam;

(i) Definicéo: considerando os dados recolhidos na fase anterior, definir o desafio que sera
enfrentado, clarificando todos estes dados;
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(iii) 1deacdo: esta etapa € dedicada a criar ideias que poderdo ser possiveis solugdes, ou
parte da solugéo, que resolvem os problemas identificados na fase da definicao;

(iv) Prototipo: criar um protdtipo que seja realista e permita a interacdo do utilizador, com
0 objetivo de responder a perguntas que o aproximam da solucgéo final;

(v) Teste: esta etapa é destinada a recolher feedback dos utilizadores sobre os prototipos
criados e conforme o retorno, redefinir, ou ndo, os protétipos para obter a solucéo final.

A aplicacdo desta metodologia no ambito do desenvolvimento TI implica um tipo de
pensamento distinto, que amplie as capacidades de resolugéo de problemas das equipas de
desenvolvimento com o objetivo de tornar os seus resultados mais inovadores.
Comparativamente com as metodologias ageis, o DT tem algumas caracteristicas em comum,
tais como o foco no utilizador, desenvolvimento iterativo e colaboracdo entre os membros da
equipa. No entanto, existem algumas divergéncias entre estas duas metodologias, sendo que as
metodologias ageis se focam no desenvolvimento incremental continuo, evitando investigar e
comparar caminhos para novas soluc@es (Lindberg et al., 2011). Nesse sentido, é evidente que
a metodologia agil contorna o pensamento divergente, limitando-se a seguir o plano estipulado.
Além disso, apesar de haver colaboracdo entre as equipas, as pessoas envolvidas costumam ter
um pensamento mais técnico e menos criativa do que no DT (Lindberg et al., 2011).

A titulo de exemplo da boa utilizacdo desta metodologia neste ambito, é o da Salesforce Ignite,
pelo facto de usufruirem de técnicas para responder as necessidades dos seus clientes, de modo
a melhorar as suas experiéncias e suportarem estrategicamente 0s seus negocios para retirarem
0 maior valor dos seus produtos (Beckman & Whalen, 2018).

2.4  Gestao de Processos de Negdcio

Business Process Management (BPM), conhecido em portugués como Gestdo de Processos de
Negocio, é um conceito utilizado nas organizacdes para desenhar, executar, monitorizar e
otimizar processos de negdcio. Esta préatica visa melhorar o processo de gestdo da cadeia de
valor através da gestdo de eventos, atividades e decisfes que adicionam valor a organizagdo e
aos seus clientes. Além desta disciplina, existem varias que ajudam a melhorar o desempenho
operacional das organizacOes e que estdo incorporadas no BPM, tais como Total Quality
Management (TQM), Lean, Six Sigma e Gestdo de Operacdes. O BPM tem as contribuicdes
destas varias disciplinas relacionadas com a Tecnologia de Informagdo moderna, para garantir
o alinhamento dos processos de negdcio com as metas estratégicas e objetivos de desempenho
das organizagGes (Dumas, La Rosa, Mendling, & Reijers, 2013).

2.4.1 Business Process Model Notation (BPMN)

BPMN define um diagrama que é baseado numa técnica de desenvolvimento de fluxos, através
de esquemas gréaficos, que representam operacdes de processos de negécio. O principal objetivo
do BPMN foi criar uma linguagem comum, de maneira a representar os processos de negocio
e ser legivel para todos os gestores. Assim, ao desenhar um diagrama de processos, € possivel
usar simbolos universais que serdo entendidos por diversos profissionais (White, 2004).
Adicionalmente, de acordo com Ko (2009), esta modelacéo oferece diversos beneficios para as
empresas, tais como a maior visibilidade e conhecimento das atividades da empresa, maior
capacidade de identificacdo de gargalos e potenciais dominios de otimizacdo, reducdo dos
tempos de execucdo e melhor defini¢do de funcdes e papéis na empresa.
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Portanto, estes processos podem ser utilizados tanto para identificar e documentar 0s
procedimentos atuais da empresa (modelo as-is) como para propor uma melhoria (modelo to-
be). Estes sdo, normalmente, complementados com texto descritivo (Dumas et al., 2013).

Notacédo BPMN

O BPMN consiste na representacdo de atividades e no controlo de fluxo para definir a sua ordem
de desempenho. A notacdo apresenta, para estes objetivos, um conjunto de elementos gréaficos
que a tornam mais intuitiva para todas as pessoas envolvidas no projeto. Estes elementos podem
ser divididos nas seguintes 4 categorias (Chinosi & Trombetta, 2012):

(i) Objetos de fluxo;
(if) Objetos de conexéo;
(iii) Swimlanes;

(iv) Artefactos.

Obijetos de fluxo

Relativamente aos objetos de fluxo, estes representam todas as a¢des que podem ocorrer dentro
de um processo de negocio (Chinosi & Trombetta, 2012). Sdo constituidos por eventos,
atividades e decisdes. Os eventos sdo representados por circulos, e consistem em
acontecimentos que podem ter impacto num processo de negdcio. As atividades sdo uma forma
representativa de acdes, estas sdo compostas por dois tipos, os subprocessos e as tarefas. Os
subprocessos sdo funcionalidades que podem ser detalhadas, enquanto as tarefas nao podem ser
subdivididas em partes mais pequenas. As decisfes sdo representadas por losangos, e servem
para controlar o fluxo do processo de negdcio, determinando as decisfes pretendidas (White,
2004).

Objetos de conexao

O objeto de conex@o mostra mensagens trocadas ou associa elementos de fluxo. Estas a¢des sdo
representadas por trés tipos de componentes: sequéncia, mensagem e associacdo. A sequéncia
é um elemento que serve para mostrar a ordem do processo. O fluxo de mensagem, representado
por uma seta a tracejado, retrata a comunicacdo entre elementos. E a associagdo é retratada por
uma linha de pontos e usada para agregar dados, texto e outros artefactos (White, 2004).

Swimlanes

Este elemento constitui todos os intervenientes envolvidos no processo, com o objetivo de
organizar melhor o fluxo com os diversos elementos graficos. Os dois tipos de objetos do
swimlane sdo: as pools, que representam as diferentes entidades num processo, e as lanes que
sdo usadas para dividir as pools por departamento ou grupo de pessoas envolvidas nesses
processos (White, 2004).

Artefactos

A Ultima categoria sdo os artefactos, usados para fornecer informacdes adicionais sobre o
processo que ndo afeta o fluxo (Chinosi & Trombetta, 2012). Estes sdo constituidos por trés
tipos: objeto de dados, grupos e notas. Os objetos de dados servem para apresentar os dados
que sdo solicitados ou produzidos durante, ou no fim, dos processos. Os grupos permitem
agrupar atividades ou notas de texto que detalhem o fluxo de objetos (White, 2004).
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3 Descrigao e Caracterizacao do Caso de Estudo

O presente capitulo tem como objetivo descrever e caracterizar o projeto numa situacéo real,
explicando de uma forma detalhada o processo de gestdo de equipas de software.
Portanto, a origem deste projeto surgiu da necessidade de melhorar os processos de gestéo de
equipas de produto SaaS, desde o levantamento de necessidades dos diferentes stakeholders
associados a empresa, até ao lancamento de uma nova versdo do produto. No entanto,
primeiramente, é importante perceber mais especificamente a fonte do problema real ao longo
deste processo complexo, bem como obter a percecéo e conhecimento do funcionamento atual
do departamento de desenvolvimento de produto.

Desta forma, o primeiro passo na caracterizagdo do caso de estudo baseia-se no levantamento
do modelo As-Is da gestdo das equipas de produto. A primeira seccao retrata como € que 0
departamento de desenvolvimento est4 organizado, a segunda fornece uma visdo geral dos
processos de funcionamento do departamento de produto, na dimenséo de desenvolvimento de
software, e como eles interagem para cumprir a sua missdo e visao. Por fim, na terceira é
descrita a metodologia de desenvolvimento usada.

3.1 Estrutura do Departamento de Desenvolvimento de Produto

A empresa possui 0 controlo total da cadeia de valor, sendo constituida pelos diversos
departamentos necessarios para o seu funcionamento. Na Figura 3 esta detalhado a estrutura do
departamento de Desenvolvimento de Produto da E-goi, que € responsabilidade do CTO.

. DevOps &
Architecture

User
@ Equipas Core @ Experience &
Assurance

SysOps &
Deliverability

Desenvalvimento ®

Integrations
de Produto

SlingShot

Ads

Equipas de

Produto Email &

Automation

Growth &
Onboarding

Web

. Mobile
Messaging

Figura 3 - Estrutura do departamento de desenvolvimento de produto da E-goi
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Como podemos verificar, este departamento é subdividido em duas equipas: Equipas Core e
Equipas de Produto. As Equipas Core sdo especializadas em determinadas disciplinas,
envolvidas no desenvolvimento de produtos tecnolégicos com o papel de mediacdo, apoio e
gestdo macro do ecossistema da empresa. Estas sdo compostas por trés equipas, DevOps &
Architecture, User Experience & Assurance e SysOps & Deliverability.

As Equipas de Produto sdo multidisciplinares e responséaveis pela estratégia, roadmap e
definicdo de funcionalidades de um produto ou linha de produto. Existem sete que estdo
distribuidas pelas diferentes componentes - Integrations, SlingShot, Ads, Email & Automation,
Growth & Onboarding, Web, Mobile Messaging -, constituidas pela equipa de produto formada
por 2 a 3 elementos (1 lead developer), e pelo Product Manager, que € o responsavel por geri-
la.

3.1.1 Descricdo das Equipas de Produto
Integrations

Esta equipa tem o intuito de aumentar o valor das integracdes no ecossistema da empresa. A
integracéo facilita as empresas que pretendem sincronizar a base de dados da sua loja integrada
com a E-goi. Portanto, as principais responsabilidades e areas de atuacdo desta equipa de
produto incluem:

(i) Realizar parcerias de integracao;

(if) Desenvolvimento de plugins de integracdo com a plataforma e-goi:
(iii) Manutencdo corretiva e evolutiva de API V2;

(iv) Desenvolvimento da API V3.

SlingShot

O principal objetivo desta equipa de produto de software é aumentar o nimero de mensagens
transacionais enviadas. As mensagens transacionais acontecem no seguimento de uma
determinada acgdo. Portanto, as responsabilidades e areas de atuacdo deste componente de
produto sdo as seguintes:

(i) Comunicagdes transacionais através dos canais de comunicagao existentes (SMS e E-
Mail);

(ii) Relatorios de envios transacionais;

(iii) Mensagens registadas (mensagens certificadas com evidéncia);

(iv) Facilitar a integracdo de mensagens transacionais.

Ads

O Ads é um componente do produto de software, que possibilita aos utilizadores captarem o
maior nimero de clientes que ainda ndo constam na sua base de dados. Para isto ser possivel, a
plataforma permite criar anuncios simples e eficazes nos principais sites de pesquisa e nas
maiores redes sociais de uma vez sé. Adicionalmente, os dados do anlncio podem ser
acompanhados por meio de um relatdrio unico no qual consta informacdo essencial para avaliar
0 sucesso nos diversos canais publicados. Assim sendo, esta equipa tem as seguintes
responsabilidades e areas de atuacao:
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(i) Impulsionamento de campanhas de email, landing pages e produtos;
(ii) Distribuicdo para varios canais de comunicacdo globais e locais;
(iii) Simplificar o processo de criacao e relatério de anuncios.

Email & Automation

Esta equipa é responsavel por aumentar o uso do e-mail e mensagens automatizadas (Autobots).
Esta componente permite tornar automatico o ciclo de vendas do E-Commerce ou visitas no
blogue dos clientes. Em funcdo disso, é possivel interagir com os clientes nos canais
disponiveis, baseado nos seus perfis e comportamentos e enviar as mensagens apropriadas, no
momento certo para fideliza-los. Em termos de responsabilidades e areas de atuacdo, a equipa
de Email & Automation abrange os seguintes pontos:

(i) Manutencéo corretiva evolutiva;
(if) Desenvolvimento dos componentes de maior utilizagdo e impacto na plataforma;
(iii) E-mail e automacéo (Autobots).

Growth & Onboarding

O principal objetivo desta equipa é melhorar a experiéncia e aumentar o volume de neg6cios
ao longo do processo de compra e integracao. Esta componente da E-Goi esta relacionada com
os elementos de grande utilizacéo inicial, como as listas de contactos dos clientes (base de
dados) e remetentes. Por outro lado, esta equipa também se encarrega pela experiéncia e
conversdo do cliente, incluindo os pagamentos, modelo de negdcio, checkout, funil de
resultados e vendas. Portanto, as suas responsabilidades e areas de atuacdo englobam:

(i) Componentes diretamente relacionados com a experiéncia e converséo;
(i) Componentes com grande utilizacdo na experiéncia inicial,
(iii) Desenvolvimento do novo modelo de negdcio.

Web

O foco da equipa Web é aumentar a base de dados e o envolvimento dos clientes. Esta parte do
produto, de modo a atingir o objetivo, é constituida por varias ferramentas que auxiliam o
utilizador a captar novos clientes, a criar contetdo relevante para transformar os visitantes em
compradores e a recuperar clientes inativos. Logo, 0s compromissos e atividades que esta
equipa possui sdo baseados no desenvolvimento e manutencdo corretiva das seguintes
funcionalidades:

(i) Formularios e janelas Popups;

(if) Landing Pages;

(iii) Notificacdes Web;

(iv) Campanhas de abandono de carrinho.

Mobile Messaging

Anteriormente era a equipa de Ads que geria as funcdes a serem desempenhadas. De momento
as suas responsabilidades e areas de atuagdo estdo em desenvolvimento e subdivididas nas
seguintes componentes / linhas de produto:

(i) SMS e Smart SMS;
(if) Transmisséao de voz;
(iii) Notificagdes de Push no telemovel.
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3.1.2 Cargos Operacionais e Respetivas Fungdes

As funcdes de cada elemento serdo apresentadas, detalhadamente, com o objetivo de elucidar
0 papel de todos os intervenientes no processo de desenvolvimento de produto de software,
identificando quem os executa e definindo o tipo de responsabilidade que Ihes € atribuida (Cf.

Tabela 1).
Tabela 1 — Cargos operacionais e respetivas func@es
Cargo(s) Descricdo da responsabilidade
CEO E responsavel por criar a visdo anual da empresa e definir a estratégia

e 0s objetivos de acordo com a missao, produto, metas e as necessidades
operacionais da organizacdo para originar lucro.

CTO [/ Head of
Product

E encarregado das necessidades tecnoldgicas, bem como a sua pesquisa
e desenvolvimento. Quanto ao Head of Product, é encarregue por
definir a visdo do produto, organizar as equipas multifuncionais e
estabelecer a cultura do departamento. No caso da E-goi, tanto o CTO
como o0 Head of Product sdo cargos exercidos pela mesma pessoa.

Product
(PM)

Manager

E responsavel por todas as componentes de uma area de negdcio,
garantindo a entrega do produto de acordo com o que os stakeholders
desejam. Além disso, sdo responsaveis por gerir todos 0s aspetos
relativos a uma determinada equipa — recursos, pessoas, projetos, entre
outros — e fornecer orientacao, garantindo a satisfacdo dos objetivos.

Product Team (PT)

Tém como foco desenvolver produtos que oferecam solucBes aos
utilizadores e pela manutencdo corretiva. Para alem disso s&o
responsaveis, durante o planeamento, por analisar, com o seu PM, o
esforco estimado das tarefas a realizar.

Quality Assurance

(QA)

E uma equipa core, responsavel por garantir que o produto de software
esteja de acordo com a qualidade exigida, ou seja, evita que o produto
chegue ao cliente com erros ou problemas de funcionamento.

User
(UX)

Experience

Fazem parte das equipas core, e sdo responsaveis por garantir a melhor
experiéncia ao utilizador. Isto envolve o design de todo o processo de
aquisicdo e integracdo do produto, incluindo aspetos de branding,
design, usabilidade e funcdo. Adicionalmente, esta equipa atualiza 0s
conteudos educativos para comunicar externamente as novas
funcionalidades langadas no produto.

DevOps &
Architecture (RM)

E uma equipa core, constituida por um elemento, responsavel pelo ciclo
de vida do langcamento, focando-se na coordenacdo de varios aspetos da
producdo e dos projetos numa solucdo integrada. Além disso, é
responsavel por guiar tecnicamente as equipas de produto, através do
seu conhecimento de programacdo e boas préticas, e dos problemas e
limitacGes existentes.
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Department (HD) /
Stakeholders
internos

Masters Os Masters na E-goi séo todos os gestores das equipas existentes no
departamento de desenvolvimento de produto, englobando os das
equipas core e equipas de produto.

Head of | Os gestores de departamento, durante o desenvolvimento de produto,

sdo responsaveis por revelar as suas necessidades. Estes, em conjunto
com os restantes membros da empresa, sdo os stakeholders internos,
que colaboram com o departamento de desenvolvimento de produto
para reportar issues relativos ao sistema.

3.2 Analise dos Processos de Gestao de Equipas de Produto

A documentacdo existente e as entrevistas informais com o0s principais stakeholders,
nomeadamente o0s proprietarios dos processos e a observacdo dos colaboradores no
cumprimento das suas tarefas e processos diarios, permitiram recolher informacao essencial
para desenvolver 0 mapa que representa a presente cadeia de valor da gestdo das equipas de
produto de software da empresa (Cf. Figura 4).
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Figura 4 - Mapa de Processos As-Is

Seguidamente, encontra-se uma breve descri¢do dos cinco processos criticos identificados na
analise do departamento do produto na E-goi:

(i) (Re)Definicao dos objetivos: O propdsito deste processo consiste na definicdo do que
vai ser desenvolvido durante o trimestre, conforme a estratégia tracada pela empresa.
Com base no levantamento de necessidades dos diversos departamentos (stakeholders),
sdo definidos os Objetivos de Resultados Chave (OKR) para cada equipa, com o intuito
dos colaboradores do departamento de desenvolvimento de produto saberem quais as
metas a cumprir, para a empresa alcancar os objetivos estratégicos delineados. Se apos
a monitorizacdo mensal dos OKR’s e KPI’s se verificar que o progresso nao esta de
acordo com o0 que estava planeado, os objetivos sdo ajustados mediante o que é
prioritario cumprir.

(ii) Planeamento: Este processo € executado semanalmente, estando presente 0 CTO e 0s
Masters, para discutir o que foi realizado na semana anterior, 0s planos para a semana
seguinte, questdes de necessidade de colaboragdo entre equipas e as dificuldades em
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geral. Adicionalmente, o CTO analisa 0 que foi discutido por cada equipa e sugere
solucBes para as questdes mais prioritarias.

(iii)Implementacdo: Este processo visa o desenvolvimento de software, de forma a atender
ao0s objetivos estabelecidos no inicio do trimestre. Com base no planeamento semanal,
as necessidades dos stakeholders encontram-se devidamente priorizadas para serem
desenvolvidas diariamente. Este € dividido em diversas fases, incluindo a criacdo da
mockup, o design da funcionalidade, a implementacédo das tarefas e os respetivos testes.

(iv) Langamento: Este processo consiste na analise e integracdo dos incrementos realizados
pelas varias equipas de produto. Apds a analise cuidada do codigo-fonte, é realizado o
langamento da nova versdo, pela qual é comunicada internamente através da plataforma
de colaboracdo da empresa, Bitrix24. Caso a mudanca seja relevante, ¢ tambem
divulgado aos clientes nos contetdos de educagdo usados pela E-Goi (Plataforma,
Blogue,Knowledge Base, curso Udemy, Newsletter).

(v) Monitorizacéo das equipas: Este processo é transversal aos processos de planeamento,
implementacdo e lancamento, de forma a ser realizada uma analise mensal de
ocorréncias e imprevistos. Esta analise ¢é feita com base no acompanhamento de KPI e
OKR que estdo atribuidos a cada equipa do departamento de desenvolvimento de
produto. Apo6s a analise, se necessario, 0s objetivos sao ajustados de forma a ser possivel
0 cumprimento dos objetivos mais relevantes para a empresa.

Tendo por base a lista de cargos operacionais elaborada no subcapitulo 3.1.2, as fases e as
responsabilidades de cada processo estdo representadas através da matriz RACI no Anexo B.
De seguida, serdo descritas com um maior detalhe as diversas fases representadas, de forma a
entender-se o fluxo de trabalho e a interacao existente entre os diferentes intervenientes de cada
processo, especificados nos Anexos C, D, E, F e G, através de swimlanes e fluxogramas.

3.2.1 Processo da (Re)Definicéo de Objetivos

O processo da definicdo de objetivos, realizado trimestralmente, serve para definir o que sera
desenvolvido pelas diversas equipas do departamento de desenvolvimento de produto. Se este,
por algum motivo, for feito incorretamente ou desorganizadamente, todo o restante processo
podera ficar comprometido.

Este processo inicia-se com o levantamento de necessidades por parte de cada gestor de
departamento. Anteriormente, com base nas necessidades levantadas, o CTO reunia-se com
todos os gestores de departamento durante um dia, para realizar uma listagem com a descri¢do
dessas necessidades, para de seguida ser apresentada aos gestores das equipas core e de produto.
Esta listagem encontrava-se descentralizada e dispersa pela ndo integracdo da mesma num
documento Unico, sendo que existiam necessidades que ndo iriam ser satisfeitas no trimestre
que estava a ser planeado e, consequentemente, alguma informacéo acabava por ser esquecida.

De seguida, 0 CTO estabelecia uma data, para cada Master analisar as necessidades. Deste
modo equilibravam os objetivos a serem cumpridos no trimestre e realizavam uma proposta de
OKR, que estariam associados aos KPI, para obterem um maior controlo sobre os objetivos.
Este processo costumava ser demorado — problema identificado pelos PM -, devido a muitas
necessidades serem vagas e necessitarem de uma melhor explicacéo por parte dos stakeholders
internos.
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Com base na proposta do roadmap planeado por cada equipa, 0 CTO marcava uma reunido
com todos os Masters para analisar e discutir as suas propostas e para decidir o que seria mais
prioritario satisfazer. Posteriormente, 0 CTO apresentava a lista de propostas ao CEO, de forma
a alinhar os objetivos conforme a estratégia delineada pela empresa. Com fundamento no que
foi discutido, o CTO ajustava 0s objetivos e comunicava aos gestores das equipas core e de
produto. Seguidamente, cada Master tinha a responsabilidade de organizar os seus objetivos,
através da reparticdo dos mesmos em tarefas. Assim que estas estivessem devidamente
explicitas, o gestor comunicava a sua equipa de produto e colocava-as no JIRA - software
utilizado para gerir e organizar as tarefas de todo o departamento de desenvolvimento de
produto.

Durante o trimestre, havendo um controlo mensal do progresso dos objetivos de cada equipa —
processo de monitorizagdo das equipas -, e dependendo da sua performance, o plano
estabelecido e acima descrito, podera estar sujeito a uma redefinicéo.

3.2.2 Processo de Planeamento

O processo de planeamento é realizado semanalmente e é destacado por trés subprocessos
principais: priorizacdo de necessidades, descricdo do que foi realizado e definicdo do que vai
ser feito. A priorizacdo de necessidades é responsabilidade dos gestores das equipas core e das
equipas de produto. Este subprocesso passa por analisar as diversas issues criadas pelos
membros da empresa e categorizar o scoring, de forma a desenvolver o que é mais prioritario e
ao que vai encontro dos objetivos estabelecidos.

A categorizacdo do scoring é realizada na perspetiva do cliente e do produto. Relativamente a
perspetiva do cliente existe Customer Business Value (medida relacionada com o nimero de
segmentos que afeta), Customer Impact (medida relacionada com o nimero de pessoas, que
constam no publico alvo, que serdo impactadas), Customer Satisfaction (qudo maior o numero
de segmentos satisfeitos, menor a prioridade). No que respeita ao scoring na perspetiva do
produto, sdo usados trés parametros para considerar a prioridade: Product Reach (medida que
reflete o nimero potencial de utilizadores afetados), Product Impact (medida que descreve quéo
grande serd o impacto em cada utilizador); Product Effort (consoante o tempo, é avaliado o
custo, quanto maior o custo, menor € a prioridade).

Posteriormente a realizacdo do scoring de ambas as perspetivas, é realizado o seguinte calculo
para o scoring final: (perspetiva do cliente + perspetiva do produto) / 30*10. Consoante o
resultado final, é aplicado o método MoSCoW, consistindo num método de priorizacdo usado
para decidir quais os requisitos que devem ser desenvolvidos primeiro, e 0s que podem ser
excluidos. Existem as seguintes quatro categorias:

(i) Must-have (8-10): Se o produto ndo funcionar sem o requisito;
(ii) Should-have (6-8): a issue tem um elevado valor de negdcio, mas o sistema pode
funcionar sem ele, embora, se possivel, seja incluido;

(iii)Could-have (4-6): Este requisito ndo tem grande impacto no valor de negdcio, mas ainda
assim tem valor, tendo um impacto muito menor se for deixado de fora;

(iv)Will not have (2-4): é considerado uma issue com o valor mais baixo, por isso ndo sera
incluido no momento, de modo a poupar energia e tempo para realizar as issues com
maior prioridade.
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Considerando a importancia da necessidade que é avaliada conforme o scoring final, os gestores
das equipas core, e/ou de produto, decidem se vao corrigir ou implementar, dependendo do tipo
de issue, na semana seguinte. De ambas as formas, cada issue tem que ser associada a um tipo
de resolugédo, independentemente se vai ou ndo ser solucionada, de modo a reportar ao
responsavel pela sua criagdo que esta foi devidamente tratada. Portanto, depois das necessidades
estarem devidamente definidas, sdo distribuidas por cada elemento de equipa tarefas, atentando
o0 tempo de esforgo estimado. Com o plano ja definido e pronto para implementar, o préximo
subprocesso visa a comunicagdo entre as diversas equipas, de forma a controlar o que foi
implementado e o que vai ser, conforme o plano executado. Consequentemente, existe uma
reunido todas as sextas-feiras com todos os Masters, onde se discute o que foi realizado durante
a semana e o que Vvai ser feito na proxima, tendo uma duracéo total de 1 hora. Nestas reunides
é apresentado por cada gestor o resumo da semana anterior, o plano para a préxima e referindo,
se necessario, a necessidade de colaboracgéo entre as equipas. Para além disso, sdo abordadas as
dificuldades que cada equipa obteve e discutidas possiveis solu¢Ges para as ultrapassar.

3.2.3 Processo de Implementacéo

No caso de ser necessario desenvolver uma funcionalidade nova, o fluxo normal do processo
de implementacdo inicia-se com a criacdo da mockup. Esta visa exibir o esqueleto da nova
funcionalidade e dar instru¢des de como a interface deve ser representada. Assim que a equipa
de UX tem acesso a esta mockup, fica responsavel por realizar o design requerido pelo PM e
quando estiver validado, notifica a equipa responsavel.

De seguida, a equipa de produto implementa a funcionalidade ou corrige os bugs, conforme o
tipo de issue. Neste processo, a fungcdo do PM passa por acompanhar a sua equipa, com 0
objetivo de esclarecer dividas e evitar 0 envio da issue sem estar testada, para 0 QA. No caso
de surgirem imprevistos ou dificuldades durante a implementacéo da tarefa, que possa bloquear
o fluxo, 0 CTO ¢é consultado para auxiliar na sua resolugéo.

Assim que a issue estiver implementada e testada pela equipa de produto, é enviada através do
JIRA para a equipa de QA para ser novamente analisada e testada antes de seguir para producao.
No entanto, como existem sete equipas de produto, a equipa de QA tem de gerir os testes a
serem realizados, mediante o scoring de cada funcionalidade. Estes sdo somente testes
funcionais, que consistem na validacdo do sistema de software em relagdo aos requisitos
funcionais sem verificacdo do cédigo-fonte. Portanto, sdo realizados testes de iteracdo para
certificar a inexisténcia de erros. Na hipdtese de os requisitos estarem a funcionar
incorretamente, ou estarem incompletos, sdo explicados e enviados novamente através do JIRA
a respetiva equipa para serem corrigidos. Por outro lado, se 0 comportamento da funcionalidade
for o esperado, esta sera enviada para producao e seguidamente lancada para a proxima versdo
do produto.

No momento em que a respetiva funcionalidade estiver disponivel para todos os utilizadores, o
QA analisa 0 comportamento dos clientes via Full Story, que consiste num software que permite
capturar dados de interacdo dos utilizadores com a plataforma, em tempo real.

3.2.4 Processo de Langamento

O processo de langamento é composto por trés fases principais: pré-lancamento, langamento
técnico, e o pos-langamento. O pré-lancamento consiste na definicdo dos épicos —
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funcionalidades maiores — e/ou commits — alteracfes mais recentes efetuadas do codigo fonte
no repositorio — por parte do PM, que anteriormente tinha de os reportar ao Release Manager /
Tech Lead, através do chat interno. O PM, para informar o RM sobre 0s épicos e commits que
iriam entrar em produgéo, tinha que se reunir com o seu Lead Developer, originando processos
desnecessarios — problema encontrado pelos PM -, enquanto poderia ser s o Lead Developer
a ficar encarregue deste processo, devido a ter mais conhecimento do estado de
desenvolvimento.

O lancamento técnico é realizado todas as segundas-feiras e/ou quartas-feiras, sendo
responsabilidade do Release Manager. O primeiro passo € preparar 0 merge request—
ferramenta de revisdo de codigo que serve para juntar todos os projetos -, no caso de ser
necessario remover algo da bug tracking — servidores de testes para onde a maioria das issues
de correcdes sdo testadas —, é criada uma branch separada da release e feita a integracdo de
todos os commits reportados. De forma a distinguir aas diferentes versdes, sdo colocadas
etiquetas e, de seguida, analisados e testados os commits para verificar se o cddigo estad bem
implementado, e se ndo existem linhas de codigo a mais que possam diminuir a performance e
a estabilidade do sistema. Na eventualidade de uma determinada branch conter erros, o Release
Manager colabora com a respetiva equipa de produto para auxiliar na parte técnica.
Dependendo do impacto e da gravidade do problema, a juncdo da branch a branch master -
branch principal na qual existe somente verses que estdo em producdo - pode ser adiada, de
forma a evitar problemas na futura versdo. Por outro lado, se forem erros triviais, séo corrigidos
no momento para que, de seguida, seja realizada a juncéo de todas as branches prontas, a branch
master.

A fase pos lancamento consiste na comunicacdo realizada internamente e/ou externamente.
Assim que a nova versdo estiver em producdo, é atualizado no JIRA e as issues que foram
resolvidas sdo descritas e publicadas no Bitrix24 - plataforma de comunicacdo interna da
empresa-, e posteriormente explicadas num evento semanal. Os atributos das issues publicadas
estdo representados na Tabela 2.

Tabela 2 - Atributos publicados no Bitrix24 da nova versao

Issue ID Issue Type Application Component | Issue Summary | Issue Resolution

O evento semanal acima mencionado € realizado todas as sextas-feiras, pelo CTO, com o intuito
de apresentar as presentes e futuras atualizacdes a todos 0s membros da empresa. Quando as
alteracdes implementadas forem relevantes para serem divulgadas ao cliente, a equipa de UX
fica responsavel por fazé-lo nos diversos canais de comunicacao da E-Goi (Plataforma, Blogue,
Knowledge Base, curso Udemy, Newsletter).

3.2.5 Monitorizagéo das Equipas de Produto

Embora a monitorizagcdo ndo seja um processo tdo frequente quanto a implementacao, sendo
gue é realizado mensalmente, exige muito envolvimento por parte das equipas de produto e dos
seus gestores. E um processo transversal ao planeamento, implementacéo e lancamento, cujo
foco é analisar as atividades desenvolvidas pelas equipas do departamento de desenvolvimento
de produto, de forma a averiguar se 0s objetivos estdo a ser cumpridos conforme foram
estabelecidos previamente.
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Este processo recai essencialmente sobre os Masters, que tém a responsabilidade de controlar
e monitorizar os KPIs e OKRs da sua equipa. As métricas referentes a cada componente sdo
atualizados através de um script, de forma a controlarem tudo em tempo real. Os objetivos sdo
divididos em resultados-chave e, ao contrério das métricas, tém de ser atualizados manualmente
por cada gestor a medida que vdo sendo cumpridos.

De acordo com o progresso de cada equipa, 0 CTO, em conjunto com o Master, concentra-se
em analisar se o projeto esta a progredir de acordo com o plano e o cronograma estabelecidos
no inicio do trimestre. Esta analise serve para identificar as ocorréncias e imprevistos do projeto
e, se necessario, ajustar o planeamento considerando o que é mais urgente realizar. Apés esta
monitorizagdo mensal, as eventuais alteracOes realizadas no plano sdo comunicadas aos
stakeholders internos.

3.3 Metodologia de trabalho da empresa

De forma a haver uma gestdo visual do que é necesséario desenvolver, a empresa utiliza a
metodologia de desenvolvimento Kanban, que se rege por principios que estdo descritos no
subcapitulo 2.2.1. Esta gestdo € feita através do JIRA, que é o software utilizado para gerir e
organizar as tarefas de todo o departamento de desenvolvimento de produto.

3.3.1 Criacdo de Issues

A criacdo de issues pode ser realizada por todos os membros da empresa, que usem diariamente
a plataforma E-Goi, de forma a auxiliar o departamento de desenvolvimento a detetarem erros
existentes e sugerirem melhorias ou novas funcionalidades. No entanto, visto que o JIRA tem
um numero limite de utilizadores e se destina para a gestdo do departamento de
desenvolvimento de produto, impossibilitando a utilizacdo por parte dos restantes
departamentos, foi criada uma nova funcionalidade - Issue Creator — na plataforma Admin
desenvolvida pela empresa, e que esta integrada com o JIRA. A Issue Creator permitia
selecionar o tipo de issue — bug,improvement, new feature, task -, a prioridade considerando o
modelo scoring, a equipa responsavel por resolver a issue, um resumo e uma descri¢do
detalhada da issue. Contudo, considerando que cada tipo de issue tinha um tratamento diferente,
e eram criadas da mesma forma — problema identificado pelos PM -, por vezes havia uma falta
de coeréncia na sua criacdo, originando ma interpretacdo devido a informacdo passada ser
ambigua e/ou incompleta. Visto que a andlise e a selecdo das issues a serem resolvidas sdo
efetuadas no processo de planeamento, estes problemas tém impacto originando atrasos durante
este processo.

3.3.2 Workflow do quadro Kanban

O quadro Kanban customizado pela empresa esta dividido em oito colunas, que consistem nos
estados em que uma issue pode ultrapassar, sendo a sua totalidade o funcionamento do fluxo de
producdo do departamento de desenvolvimento. A transparéncia do progresso dos estados €
fundamental para o bom funcionamento da empresa, devido a permitir uma maior visibilidade
aos Masters do trabalho que falta executar e o que foi executado.
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Tal como o progresso dos estados, também é essencial, apds a issue ser devidamente analisada
e/ou desenvolvida, atribuir um tipo de resolugéo para que quem a abra saiba que o problema
que levantou ja foi analisado. A comunicacéo é feita para toda a empresa pelo CTO, no pés-
lancamento, através da publicacdo de uma nova versdo, como referido na subseccdo 3.2.4.

Na Figura 5 esta ilustrada a organizacao do quadro de operacfes Kanban. Existem dois quadros,
sendo que o superior € designado para resolugdo de issues e o inferior para 0s épicos.
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Figura 5 - Quadro Kanban da E-goi

Como referido anteriormente, todos os funcionarios da E-goi podem criar issues e todas
aparecerdo na primeira coluna da equipa responsavel por resolver. A analise das diversas tarefas
é feita com base na avaliacdo de cada PM. No Backlog (segunda coluna) ja se encontram as
tarefas que foram analisadas e que vao ser desenvolvidas. As tarefas que tém maior prioridade,
com base no modelo de priorizacdo descrito no processo de planeamento, séo as que devem ser
inseridas na coluna “For Development” (terceira coluna). Por outras palavras, todas as
funcionalidades que estdo planeadas a ser desenvolvidas na semana seguinte encontram-se
nesta coluna. No momento em que o responsavel da equipa de produto inicia o desenvolvimento
de uma determinada tarefa, arrasta o cartdo correspondente para o estado “In Progress”, sendo
que o responsavel da abertura da issue é notificado via email. Assim que o responsavel pela
tarefa entende que a funcionalidade ja esta corrigida ou implementada, arrasta para a coluna “In
Review”. Nesta coluna, a equipa QA ¢ responsavel por analisar e testar as diversas tarefas
desenvolvidas pelas equipas de produto. No caso de identificarem algum problema, tém de
descrever o que esté a falhar e colocar o cartdo na coluna “Needs Work”, para ser devidamente
corrigido. Por outro lado, se apds o teste de qualidade o QA aprovar a issue, arrasta o cartdo
para “Ready to Production”, no qual o RM analisa todos os commits e épicos que estdo prontos
para producéo e realiza o langamento da nova verséo do produto.
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4 ldentificacdo e Caracterizacao do problema

Na sequéncia do levantamento dos processos de gestdo de equipas de software da empresa, este
capitulo é dedicado a identificacdo das oportunidades de melhoria, com o intuito de responder
a QP1.

Considerando a cultura organizacional, ndo existem dados que permitam a uma nova
equipa/gestor entender ao que é suposto responder e, mesmo existindo, ndo subsiste nenhum
reflexo da mesma que seja facilmente entendida e integrada por todos os colaboradores do
departamento de desenvolvimento de produto. Assim, existem problemas que urgem resolver
porque tém impacto em outros processos, nomeadamente o de definicdo de objetivos,
planeamento e lancamento. Uma vez que a empresa cresceu rapidamente, o departamento
passou por um processo de transformacdo do modelo organizacional, causando o
desalinhamento de praticas entre equipas, retrabalho e falta de normalizagdo e sistematizacéo
de alguns processos.

A identificacdo e procura destes problemas teve como base as metodologias e principios
referidos ao longo do capitulo 2. Adicionalmente, e como mencionado anteriormente, a
pesquisa qualitativa serviu de abordagem ao caso de estudo, através da realizacao de entrevistas,
observacao de alguns participantes no desempenho das suas atividades e com base no modelo
As-Is dos processos de gestdo de equipas de software. Portanto, tanto a revisao literaria como a
informacdo adquirida através do levantamento de processos permitiram a detecdo dos
problemas apresentados nos seguintes subcapitulos.

4.1 Problemas no Processo de Defini¢cdo dos Objetivos

De forma a compreender-se o funcionamento do processo de defini¢do de objetivos, bem como
0s gargalos existentes, realizou-se uma analise do processo. Com base nas entrevistas,
constatou-se que o principal problema deste processo era o atraso que acontecia todos 0s
trimestres devido a pouca maturidade do mesmo.

P1: Atraso do inicio do trimestre

O processo da definicdo dos objetivos € transversal e montante a todas as equipas do
departamento de desenvolvimento de produto. A finalidade deste processo € recolher as
necessidades de todos os departamentos da E-goi, para serem enquadrados nos OKR que irdo
ser o foco ao longo do trimestre. Além disso, € um processo extremamente decisivo, o que torna
crucial dinamizar o maximo possivel, para que o trimestre seja planeado com sucesso.

Como a definicdo dos objetivos do trimestre seguinte era somente realizada entre o fim do
trimestre anterior e o inicio do seguinte, atrasava em meédia 15 dias, desperdicando tempo de
trabalho. O ideal seria que os objetivos estivessem estabelecidos antes do trimestre comecar
evitando a acumulagdo de trabalho e tornando o fluxo mais fluido.

“Os objetivos do préximo trimestre sdo definidos entre o fim do trimestre e o inicio do
proximo. Sendo que o problema deste processo é desperdi¢carmos 15 dias do trimestre so
a definir objetivos, quando poderiamos estar a desenvolvé-los. Consequentemente afeta
todo o departamento de desenvolvimento de produto, porque depois todas as equipas tém
uma maior pressdo para desenvolver rapidamente mockups, interfaces, comunicar com a
sua equipa, etc. Se fossem definidos mais cedo, seria o ideal.” — PM da equipa Email &
Automation
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e (C1.1) Especificacdo de necessidades pouco percetivel e unidirecional

Apesar de existir o processo de definicdo de objetivos, a maturidade era baixa devido a ndo
existir uma regularizacdo concreta que permitisse a todas as equipas do departamento de
desenvolvimento uma melhor percetibilidade das necessidades e das prioridades dos
stakeholders internos. Portanto, este pouco detalhe e clareza das necessidades originava duvidas
nas diferentes equipas do departamento de desenvolvimento, dificultando a realizacdo da
proposta de OKR e, consequentemente, desperdicava-se tempo no esclarecimento das mesmas
com os respetivos stakeholders. Adicionalmente, ndo existia forma sistematica de coletar e
cruzar necessidades dos departamentos existentes na empresa, sendo que o levantamento era
unicamente direcionado as necessidades dos stakeholders internos para o departamento de
desenvolvimento.

“Falta um maior envolvimento dos outros departamentos... deveriam envolver-se mais
para as decisdes estratégicas.” — HD do Departamento de vendas PME

e (C1.2) Processo de levantamento de necessidades nao uniformizado

Como o processo ndo era uniformizado, cada trimestre era criado um documento onde se
escrevia um conjunto de critérios. Como ndo existia nenhuma framework que facilitasse este
processo, por vezes a especificacdo ficava incompleta e/ou impercetivel. Por isso, foi deparada
a falta de uma ferramenta de suporte que auxiliasse a comunicagao e que permitisse sistematizar
as necessidades, para que, subsequentemente, cada equipa propor os seus préprios OKR’s
conforme a estratégia global da empresa.

O problema e as causas identificadas no processo Definicdo dos Objetivos encontram-se
sintetizadas na Tabela 3.

Tabela 3 - Resumo dos problemas identificados no processo de Defini¢do dos Objetivos

P1 Atraso do inicio do trimestre
C1.1. | Especificacdo de necessidades pouco percetivel e unidirecional
C1.2. | Processo de levantamento de necessidades ndo uniformizado

4.2 Problemas no Processo de Planeamento

Derivado a falta de sistematizacdo que existia no Issue Creator, e sendo este usado por todos
os colaboradores da empresa, era visivel uma falta de normalizagdo na criacdo das issues. Além
disso, foi identificada a falta de documentacdo de issues no JIRA que complementasse 0s
estados e as issues resolutions existentes.

P2: Falta de Normalizacao na Criacao de Issues

Sendo que a criagdo de issues € feita por qualquer pessoa da empresa, e visto que ndo existia
uma normalizacdo da informacgdo que deveria ser passada na caracterizacdo das issues, foi
necessario melhorar esta ferramenta. Esta caracterizagdo é essencial para corrigir ou
implementar funcionalidades do sistema, e € fundamental que seja realizada de uma forma
completa e percetivel, de modo a que quem vai analisar ndo necessite de pedir mais
informagdes. No entanto, a forma como esta era criada ndo estava devidamente sistematizada,
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por ndo haver campos necessarios para cada tipo de issue. Isto €, como existem 3 tipos de issues
frequentes — bugs, improvements, features —, cada uma delas tem um tipo de tratamento
diferente, no entanto todas elas eram criadas da mesma forma.

De acordo com Petersen (2010); Poppendieck and Cusumano (2012) este problema é
identificado como um desperdicio — movimentos e troca de tarefas — devido a por vezes 0s
Masters necessitarem de esclarecer ddvidas sobre as issues criadas que originava perdas de
concentracdo e maior dificuldade a retomar as tarefas.

e (C2.1) Falta de uma ferramenta sistematizada que normalize a informagdo que é
passada

Como todos os utilizadores internos da empresa tém permissdo para abrir issues, seria
importante existir uma ferramenta que os permitisse especificar de uma forma coerente e
completa os diferentes tipos. Como referido no subcapitulo 3.3.1, 0s campos existentes na
criacdo de issues, através do Admin, sdo insuficientes devido a sua falta de detalhe, originando
problemas que estdo descritos na C2.2. Por isso, era evidente a falta de uma ferramenta
sistematizada que normalizasse a informacédo que se pretendia transmitir na abertura de issues.

“Falta uma coeréncia e uma normaliza¢éo no processo de cria¢cdo de uma issue, devido
aos diversos departamentos terem permissdo para as criar. Poupava muito tempo ao
PM no tratamento de novas issues, se todos os departamentos as criassem de um modo
coerente” - PM da equipa Email & Automation

e (C2.2) Especificacdo das issues ambigua e/ou incompleta

A falta da sistematizacgéo referido na C2.1 originava problemas como a falta de percetibilidade
relativa as issues que eram abertas, devido a informacao estar incompleta e/ou redundante. Esta
pobre caracterizacdo provocava uma ma gestdo de expectativas, porque em certas ocasifes o
que era desenvolvido ndo correspondia ao que realmente se pretendia. Além disso, de modo a
evitar esta ma gestao de expectativas e a ma interpretacdo, os Masters tinham que esclarecer a
issue com o0s responsaveis pela sua abertura. Consequentemente, as equipas de produto tinham
muito trabalho a analisar e interpretar as issues, correndo o risco de estarem a perder tempo de
desenvolvimento.

“Por vezes a descricao das issues é ambigua, o que torna complicado perceber o que
os stakeholders internos necessitam devido a haver pouco contexto” - PM da equipa
Growth & Onboarding

P3: Issues Duplicadas

Por vezes a informagéo que era passada na abertura das issues estava duplicada. Este tipo de
situagdes originava trabalho desnecessario em analisar e/ou reproduzir novamente a issue.

e (C3.1) Solicitacao de feedback pelos vérios utilizadores internos da empresa

Como qualquer membro da empresa tem permissao para criar issues, existe a possibilidade de
mais do que um colaborador encontrar o0 mesmo bug e reporta-lo.

e (C3.2) Ndo existe validagdo no momento de criagcdo
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N&o existindo uma validacdo que permita aos membros da empresa verificar se a issue que
pretendem criar ja existe, h4 o risco de sugerirem funcionalidades repetidas, relatarem bugs
duplicados e sugerirem melhorias existentes devido a ndo terem visibilidade sobre as que ja se
encontram no JIRA.

P4: Documentacéo das Issues incompleta
Apds a criacdo de uma issue é necessario haver um tratamento da mesma até estar resolvida.

e (C4.1) Falta do estado “Require Prior Action” no fluxo do quadro Kanban

Ao longo deste tratamento existem varios estados pelos quais a issue tem de passar, que estdo
descritos no quadro Kanban criado pela empresa. No entanto, ndo existe um estado que permita
retratar, por exemplo, a falta de recursos e/ou informacdo ou dependéncia de outra equipa,
impossibilitando o desenvolvimento da issue.

e (C4.2) Existem ocasifes sem uma resolucédo de issue apropriada para definir como foi
resolvida

De seguida a analise da issue, € necessario atribuir uma resolucéo para que o responsavel da
sua criacdo seja informado que esta foi tratada com sucesso. A resolucdo de uma issue é
determinada quando o estado da mesma € alterado. N&o existindo tipos de resolucdes que
reflitam uma determinada situacéo, € importante adicionar issues resolutions, que sejam claras
para todo o departamento de desenvolvimento e os restantes departamentos da empresa, sendo
essencial a sinergia entre eles.

Em resumo, os problemas e as causas identificadas no processo Planeamento estéo
sistematizadas na Tabela 4.

Tabela 4 - Resumo dos problemas identificados no processo de Planeamento

P2 Criacdo de issues

C2.1. | Falta de uma ferramenta sistematizada que normalizasse a informacéo que
era passada

C2.2. | Especificacdo das issues ambigua e incompleta originando uma ma
interpretacdo.

P3 Issues duplicadas

C3.1 | Solicitacdo de feedback pelos varios utilizadores internos da empresa
C3.2 | Néo existe validacdo no momento de criacao

P4 Documentacdo das issues

C4.1 | Falta do estado “Require Prior Action” no fluxo do quadro Kanban

C4.2 | Existem ocasides sem uma resolucgéo de issue apropriada para definir como
foi resolvida
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4.3 Problemas no Processo de Langcamento

Como referido anteriormente, 0 processo de langamento € composto por trés subprocessos: pelo
pré-lancamento, que consiste em reportar os commits e/ou 0s épicos ao RM, pelo lancamento
técnico, que engloba a andlise das branches para posteriormente serem langadas numa nova
versdo do produto, e por fim, pelo pos-lancamento, que engloba a comunicagdo externa e
interna das versdes. Em todas estas fases foram identificados problemas, que serdo retratados
ao longo deste subcapitulo.

P5: Falta de conhecimento do PM para reportar as issues e/ou épicos

Todas as quintas-feiras, 0 PM de cada equipa estava encarregue de reportar ao RM o0s projetos
que deveriam entrar em producéo (se houvesse alguma modificacdo), para serem analisados e
posteriormente langcados numa nova versdo na semana seguinte. Ndo conhecendo na totalidade
o0 estado do desenvolvimento, o PM tinha que se reunir com a sua equipa de modo a discutirem
0 que era necessario remover da bug tracking para ndo entrar em producdo. Na hipétese de
haver épicos prontos para producdo, estes também deveriam ser reportados. Com base no
primeiro principio Lean — eliminar desperdicios -, este problema é caracterizado como um
processo desnecessario, devido ao PM estar a reunir-se desnecessariamente com a sua equipa,
enquanto esta poderia comunicar diretamente com 0 RM.

“O PM por vezes, devido a questdes técnicas, tem que esclarecer as perguntas que faco
com o seu Lead Developer” — RM e Tech Lead da equipa DevOps & Architecture.

P6: Instabilidade do processo de lancamento

Todas as semanas € lancada uma nova versdo do produto, como referido no capitulo 3.2.4.
Sendo o langcamento técnico total responsabilidade do RM, tem a grande responsabilidade de
analisar e corrigir grande parte do cédigo manualmente, sendo que o QA realiza somente testes
funcionais. Portanto, as causas de seguida apresentadas sdo as principais da origem deste
problema.

e (C6.1) Falta de recursos

Sendo a equipa de DevsOps & Architecture constituida apenas pelo RM/Tech Lead, todo o
processo de langcamento, incluindo o auxilio técnico as equipas de produto, juncdo de todas as
branches reportadas a branch master, analise dos commits, atualizacdo da base de dados, entre
outros, é responsabilidade do mesmo, originando uma sobrecarga de trabalho.

o (C6.2) Falta de testes automatizados

Como a andlise das branches reportadas sdo testadas manualmente, sdo propicios erros
humanos, o que torna mais dificil otimizar o codigo fonte na sua totalidade e gera um consumo
de tempo elevado.

A falta de testes automatizados dificulta o trabalhno do RM e tem um impacto negativo no
sistema devido a possivel existéncia de codigo ndo utilizado e ao risco de langamento de versdes
instaveis no produto. Consequentemente, o desenvolvimento destes testes aumentaria a
performance do sistema, poupando tempo ao RM para se concentrar em outras tarefas. No
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entanto, apesar deste tipo de testes consumir menos recursos em execucao, o desenvolvimento
dos mesmos é mais caro porque exige profissionais especializados nesta area.

“Uma coisa que poderia melhorar a qualidade do codigo e que, consequentemente,
garantisse uma maior estabilidade do sistema, seria o desenvolvimento de testes
automatizados/unitarios, que € algo que falta a empresa.” — RM e Tech Lead da equipa
DevOps & Architecture

P7: Dificuldade em atualizar os diversos canais de comunicacgéo externos, para divulgar
as atualizagdes do produto.

Como existem 7 equipas de produto que todas as semanas incrementam novas alteragcdes no
produto — manutencdo corretiva, melhoria de funcionalidades, desenvolvimento de novas
funcionalidades -, é necessario divulgar aos clientes as respetivas atualizacGes de forma a
entenderem o valor do produto na sua totalidade.

e (C7.1) Falta de recursos

Como s0 existe um elemento na equipa de usabilidade, que é encarregue por esta comunicacao
nas diversas fontes existentes em trés idiomas diferentes — inglés, espanhol e portugués —, ndo
existe capacidade suficiente para responder a esta necessidade na sua plenitude.
Consequentemente, esta incapacidade acaba por impactar outros departamentos,
nomeadamente o comercial e de suporte ao cliente, devido a surgirem mais tickets para o
esclarecimento da usabilidade e/ou performance de algumas funcionalidades.

Em resumo, os problemas e causas relacionadas com o processo Lancamento encontram-se
sistematizados na Tabela 5.

Tabela 5 - Resumo dos problemas identificados no processo de Langcamento

P5 Falta de conhecimento do PM para reportar as issues e/ou épicos

P6 Instabilidade do processo de langamento

C6.1 | Falta de recursos

C6.2 | Falta de testes automatizados

P7 Dificuldade em atualizar os diversos canais de comunicacdo externos, para divulgar
as atualizacOes do produto.

C7.1 | Falta de recursos

4.4 Consideracdes Adicionais

Este subcapitulo é dedicado a identificacdo de oportunidades de melhoria transversais a todos
0s processos do departamento de desenvolvimento.

P8: Os colaboradores ndo sabem como proceder em certas situagoes

Nas entrevistas realizadas foi verificado que ha falta de um processo uniformizado que defina
como é que as equipas devem interagir e comunicar no dia-a-dia. Durante o processo de
desenvolvimento é essencial que haja interacdo e comunicacdo entre as equipas, devido a
questdes de necessidade de colaboragéo entre elas e de questdes pontuais que possam surgir.
Como referido anteriormente, hd uma reunido todas as sextas-feiras, na qual estdo presentes
todos os Masters para discutir a necessidade de colaboracdo entre equipas, no entanto, néo
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existe uma normalizacdo documental que lhes indique como proceder em determinadas
situacdes diérias. Adicionalmente, existem situacdes no qual a responsabilidade das issues sdo
mal atribuidas, ndo existindo qualquer tipo de sistematizacdo que indique como € que a issue
deverd ser comunicada e atribuida ao devido responsavel.

e (C8.1) Falta de documentacéo sobre os processos e fluxo de trabalho

O fluxo existente no departamento é bastante complexo, e com 0 aumento de nimero de equipas
originou um desalinhamento de praticas entre elas. Portanto, é evidente a falta de documentacéo
disponivel sobre os processos e fluxo de trabalho seguidos pelo departamento, sendo
especialmente relevante para os novos membros. O ndo registo destes processos ndo permitia
uma visdo global, ndo existindo, por isso, conhecimento sobre o funcionamento atual do
departamento, ndo sendo aqui cumprido o terceiro principio Lean.

P9: Falta de comunicacao entre cliente e equipas de produto

O envolvimento do cliente relaciona-se sobretudo com a comunicacdo, auxiliando no
desenvolvimento de um projeto com sucesso. Este tipo de comunicacéo entre cliente e equipas
de produto na empresa € muito limitada. Hoda et al. (2011) afirmam que a falta de envolvimento
do cliente durante o processo de desenvolvimento pode causar varios problemas,
nomeadamente na recolha e esclarecimento de requisitos, na inseguranca de feedback, perda de
produtividade e maior pressdo por excesso de comprometimento. No caso da E-goi, das sete
equipas de produto, apenas duas tém canal de comunicagéo direta com o cliente, nomeadamente
a equipa SlingShot e Integrations, devido a API ser publica e serem produtos desenvolvidos a
parte. Ja as restantes equipas tém contacto indireto, apenas recolhendo feedback fornecido do
departamento de vendas e de suporte ao cliente. Com a comunicacéo indireta, a informacao que
chega por vezes nao é suficiente, ou é mal interpretada por quem a levanta, dificultando a gestdo
das expectativas dos clientes. Sendo a comunicacdo existente apenas pds-venda, ha uma
necessidade de desenvolvimento de um processo que permita o contacto direto do cliente com
a empresa.

e (C9.1) Falta de recolha e esclarecimento de requisitos

O levantamento de requisitos é uma fase crucial para o sucesso de um projeto, sendo que é uma
condicdo para um software de qualidade, embora ndo seja garantia disso. Portanto, o sucesso
ou fracasso do desenvolvimento de software depende do cumprimento, ou ndo, dos requisitos
dos utilizadores. De acordo com Carbonell et al. (2009), as interacdes entre duas partes sdo
consideradas benéficas para a empresa e igualmente importantes para criar valor para o cliente,
permitindo partilhar experiéncias pessoais, influenciar os outros, adquirir competéncias
cognitivas e/ou ajudar no desenvolvimento de novos produtos. No caso da E-goi, sendo esta
colaboracdo inexistente, € originado um crescente custo com a manutencdo de sistemas e ma
interpretacdo. Esta causa, com base no primeiro principio Lean, é considerada um desperdicio
— funcionalidades extra e defeitos — visto ndo haver uma definicdo de ambas as partes durante
a especificacdo de requisitos, podendo originar retrabalho.

“Por vezes, a equipa de produto tem que perceber melhor o lado do cliente. Isto é, existe
uma distancia entre aquilo que é feito, e 0 que o cliente acha que seja mais facil para ele
fazer. Por exemplo, as vezes ha uma falha de copy, porque néo foi aquilo que realmente
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foi pedido, devido a uma falha de comunicacéo perante a pessoa responsavel.” — HD do
departamento de Suporte e Apoio ao Cliente

e (C9.2) Risco no desenvolvimento de novas funcionalidades

Sendo o cliente o foco principal da empresa, é necessario satisfazer as suas necessidades através
dos produtos e servigos prestados, ouvindo-o desde a abordagem até a pds-venda. Porém, sem
o envolvimento do cliente, as funcionalidades sao lancadas para 0 mercado sem uma validacéo,
originando incerteza do seu sucesso e dificuldade de prever as atitudes dos utilizadores.
Portanto, a presenca do cliente auxilia na avaliacdo da qualidade em termos de tempo de
resposta e qualidade da interface.

“O que por vezes acontece € a dificuldade que existe de as equipas de produto
perceberem a necessidade que cliente estd a ter.” - HD do departamento de vendas
Corporativas

Em resumo, os problemas transversais e as causas identificadas estéo sistematizadas na Tabela
6.

Tabela 6 - Resumo dos problemas transversais

P8 Comunicacao e interacdo didria entre equipas
C8.1. | Falta de documentacéo sobre os processos e fluxo de trabalho
P9 N&o existe colaboracdo entre as equipas de produto e o cliente

C9.1 | Falta de recolha e esclarecimento de requisitos
C9.2 | Risco no desenvolvimento de novas funcionalidades
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5 Identificacdo e Desenho de Solucdes

As propostas das solu¢bes nos seguintes subtépicos tém como fundamento responder aos
problemas identificados na anélise realizada do modelo As-Is (capitulo 3), pelas necessidades
delegadas pelos diversos gestores das equipas core e de produto, e pelo CTO, descritas no
capitulo 5, dando assim resposta a QP2.

A realizacdo de workshops para discutir ideias com os participantes do processo foi
fundamental para o desenvolvimento solucdes para os problemas identificados. Além disso,
dado o tempo limitado para o desenvolvimento do projeto e 0s recursos internos disponiveis,
nem todas as solugdes foram implementadas.

5.1 Solucéo para o processo de Defini¢cdo dos Objetivos

Com o objetivo de abordar as oportunidades de melhoria identificadas no capitulo 4.1, foi
desenvolvida a seguinte proposta de acéo:

(Al) Matriz origem-destino

Como referido anteriormente, a definicdo dos objetivos é um processo crucial para o sucesso
do trimestre e existia a necessidade de minimizar o atraso que se sucedia no inicio do mesmo.

Posto isto, foi desenvolvida uma matriz para auxiliar o levantamento de necessidades e
consequentemente agilizar o processo. Nas linhas e colunas foram inseridos todos os
departamentos da empresa e as equipas do departamento de desenvolvimento de produto.
Anteriormente a esta prova de conceito, as necessidades levantadas eram somente dos
stakeholders internos para o departamento de desenvolvimento, sendo que agora esta matriz
possibilita o cruzamento de necessidades entrez os diferentes departamentos e equipas do
departamento de desenvolvimento de produto, sendo a data limite do seu preenchimento 15 dias
antes ao inicio do trimestre subsequente. De forma a organizar as necessidades, cada
responsavel tem de definir o grau de importancia de cada uma para o seu departamento. No
entanto, cabe aos gestores de cada equipa/departamento realizar a avaliacdo final de cada
necessidade que Ihe é requerida. Portanto, para categorizar cada caréncia € aplicado o método
de MoSCoW descrito no subcapitulo 3.2.2, mas numa escala de 0 a 3.

Esta proposta de acdo visa agilizar o processo de definicao de objetivos, devido as necessidades
poderem ser levantadas ao longo do trimestre, em vez de s6 no final. Além disso, veio dar, com
antecedéncia, visibilidade aos PM de cada equipa, de forma a conseguirem adiantar a proposta
de OKR, evitando o atraso do trimestre seguinte. Esta framework tem como objetivo dar
resposta a C3.1 e C3.2, mitigando o atraso que acontecia todos os trimestres.

5.2 Solucgbes para o processo de Planeamento

Com o intuito de abordar as oportunidades de melhoria identificadas no capitulo 4.2, foram
desenvolvidas as seguintes propostas de acao:

(A2) Melhoria do Issue Creator

A normalizacéo do Issue Creator era uma caréncia existente na empresa, devido a ndo haver
um cuidado na especificagdo das issues, e todos os tipos serem tratados do mesmo modo. A
Figura 6 representa o fluxo que se seguia antes desta sugestdo de melhoria.
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Qualquer membro da E-goi

Criar
issue

§ 2 Atribuir a issue Descrever Prioritizar na
Selw?srlal{;lp 0.5 & respetiva Resumir a issue detalhadamente a perspetiva do Submeter a issue o
componente issue cliente e
Issue

Reportada

Figura 6 — Fluxo do Issue Creator As-Is

Portanto, de forma a colmatar as causas descritas no P2, esta a ser desenvolvida uma melhoria
do antigo Issue Creator, com base no fluxo representado na Figura 7, para colocar em pratica
a criacdo de issues mais detalhadas e evitar que a descricdo seja ambigua e/ou incompleta. Esta
nova ferramenta permanecera na plataforma Admin da empresa e estd dividida em trés
interfaces diferentes — Bug Report, Improvement Request, Feature Request — com 0s campos
necessarios para descrever cada tipo de issue (ver Anexo I).

Qualgquer membro da E-goi

Criar
issue

Adicionar
informacao do
cliente

Atribuir a issue a
respetiva
componente

Selecionar o
separador do tipo
de issue a reportar

Resumir a issue

Mova funcionalidade?

Descrever o Definir o
comportamento i 7 comportamento
esperado atual

Descrever 0s
passos a
reproduzir

Descrever o

comporitamento <
desejado

Sugerir uma Anexar informagao
solugdo adicional

Prioritizar & issue
na perspetiva do
cliente

Explicar a importdncia e
o beneficio da nova
funcionalidade/melhoria

Issue
Reportada

Figura 7 — Fluxo Issue Creator To-Be

No que se refere ao bug report, a descricdo detalhada sera apresentada de forma diferente, ou
seja, em vez de existir um campo no qual se inseria o texto com a explicacdo do bug, foi criado
um novo formato para demonstrar a informagdo do comportamento do respetivo. Este novo
formato € constituido pelos seguintes campos:
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(i) Comportamento atual: destinado para caracterizar o erro;

(i)  Comportamento esperado: serve para explicar qual deveria ser o comportamento
correto da funcionalidade;

(iii)  Passos para reproduzir: da instrucbes passo a passo, facilitando a solucédo e
rastreamento do erro;

(iv)  Workaround: serve para, no caso do responsavel da criagdo da issue encontrar uma
solucdo, apresenta-la neste campo;

(v) Informacé&o adicional: visa anexar informac&o adicional, incluindo capturas de ecra,
informacdo da base de dados, registo da consola, etc. Este campo é comum as
restantes interfaces.

O improvement request é destinado para sugerir possiveis melhorias no produto. Tal como no
bug report, o campo que existia para descrever detalhadamente as issues sera substituido, de
modo a recomendacao ser mais compreensivel e completa por parte de quem a abriu. Este novo
formato inclui os seguintes campos:

(i) Comportamento atual: destinado para descrever o fluxo da funcionalidade;

(i) Comportamento esperado: serve para explicar com detalhe a alteracdo pretendida;

(iii)Objetivo: tem como funcéo descrever detalhadamente a importéncia e os beneficios que
a melhoria poderé trazer para o cliente;

Relativamente a feature request, serve para 0s membros da empresa sugerirem novas
funcionalidades. Os campos de preenchimento sdo 0s mesmos que 0 improvement request,
excluindo o comportamento atual, devido a ser uma funcionalidade que ainda ndo existe no
produto.

(A3) Sistema de identificacdo de issues duplicadas

Esta solucdo visa facilitar o processo de analise dos PM, através da implementacdo de um
mecanismo de validacdo no Issue Creator.

Este mecanismo permite que todos os colaboradores, antes da criagdo de uma issue, explorem
as ja existentes, através de palavras-chave, ou seja, assim que algum membro da empresa inserir
0 resumo da issue, serdo listadas todas as encontradas no JIRA que poderéo estar relacionadas
(ver Figura 8). A lista é constituida pelo codigo que esta associado a issue, onde € possivel
clicar para ver a informacéo detalhada no JIRA, e o respetivo resumo. Além disso, no caso de
serem identificadas duas issues repetidas, sera permitido eliminar ou consolida-las, de forma a
informacdo reportada ser mais enriquecedora para a equipa que a vai analisar.
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Summary *

validagio

Found some issues that may be related:

+ BB-12705: Validagdo do destinatdrio no método resubscribe

+ BB-10270: Cname validagSo deve também ser adicicnada

« BB-245: FORM: Validagdo de tamanho de ficheiro

= BB-11889: Adicionar a validagdo do sender na nossa BLOCKLIST de senders no envio.

« BB-14673: Validagho de Cartao de crédito mostra um alerta "Ups" genérico

« BB-9679: Email parser - adicionar validagdo da expressao regular que o cliente
insere.

+ BB-14337: Melhorar a validaggo do campo de e-mail nos formularios. Aceita e-mails
invalidos.

= BB-14483: Inclusao da URL de validagdo de Hash no PDF de evidéncia do e-goi
Registered

« BB-5856: ZGW-PGXUK-862 - melhorar validagdo de nimeros/contactos antes do
envio de campanhas SMS

« BB-4353: distinguir mensagens de validag8o guando aplicamos links em botdes ou
imgs por ex

Figura 8 - Sistema de identificagdo de duplicacdo de issues

Esta proposta de acdo contribuira para a diminuicdo do nimero de issues pendentes por analisar
e, consequentemente, resultard numa maior eficiéncia dos Masters a analisar as issues, devido
a diminuir o tempo desperdicado a examinar e/ou reproduzir os bugs repetidos.

(A4) Fluxo com novo estado

Para responder a C4.1, foi proposto inserir o estado “Require Prior Action” no quadro Kanban
usado pelo departamento de desenvolvimento de produto. Este estado € destinado para ocasifes
extremas, no qual a categorizacdo da issue é a mais alta do Backlog, e apesar de urgente o seu
desenvolvimento, este depende de um fator externo que o impede de proceder ao mesmo. As
principais ocasides, que podem levar as equipas do departamento de produto a inserir 0 cartdo
neste estado, s&o:

(i) A falta de recursos (Ex: servidor);

(if) Necessidade de um melhor esclarecimento e/ou detalhe por parte de quem abriu a issue;
(iii) Necessidade de apoio técnico por parte do Tech Lead e/ou do CTO;

(iv) Dependéncia de outras equipas de produto e/ou core.

Portanto, este estado vai permitir aos colaboradores do departamento identificar as tarefas que
requerem qualquer tipo de acdo anteriormente referidas e filtrar a lista de tarefas que estdo
dependentes de algo externo. Este vai encontrar-se entre a coluna do Backlog e o For
Development, estando representado a alteracdo do fluxo do quadro Kanban no Anexo I.

(A5) Insercéo de novas Issue Resolutions

Como havia ocasides em que ndo existiam issue resolutions que refletissem, para todos os
membros da empresa, a analise realizada por cada Master, foram inseridas novas. Os bugs ap6s
serem analisados e/ou desenvolvidos sdo classificados como Fixed ou Won 't fix, enquanto 0s
restantes tipos de issue sdo especificados como Done e Won 't do. Para a pessoa que criou a
issue € essencial saber a andlise realizada pela equipa atribuida. Portanto, de forma a
complementar os tipos de issues resolutions existentes, foram acrescentadas as seguintes:

e Fixed — Solved with reserves: Quando o bug foi parcialmente resolvido para um caso
especifico, no entanto, pode acontecer novamente;
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e Won't do — deprecated: A funcionalidade n&o vai suportar mais melhorias. Isto pode
levar a outro tipo de abordagem;

e Done — Solved in another issue: Foi desenvolvida na resolucéo de outra issue
relacionada.

No Anexo J encontram-se as issues resolutions novas, conjuntamente com as que ja existiam.
5.3 Solucéo para o processo de Lancamento

Com o objetivo de mitigar os problemas identificados no capitulo 4.3, foi desenvolvido a
seguinte proposta de agéo:

(A6) O pré-lancamento fica sobre a responsabilidade do Lead Developer de cada equipa
de produto.

Considerando o pouco conhecimento do PM perante os commits e épicos a serem reportados ao
RM, esta responsabilidade passou a ser unicamente do Lead Developer. Portanto, o Lead
Developer de cada equipa de produto deve colaborar diretamente com 0 RM, caso exista algo
a ser langado na nova versdo. Esta solucdo veio minimizar o tempo que era desperdicado, entre
0 PM e o Lead Developer, no esclarecimento de davidas sobre o que reportar.

5.4  Solucéo para problemas transversais ao Departamento de Desenvolvimento

Com o objetivo de abordar as oportunidades de melhoria identificadas no capitulo 4.4, foram
sugeridas as seguintes propostas de acéo:

(A7) Desenvolvimento de workflows

Esta proposta de acdo visa normalizar as especificacbes fornecidas aos colaboradores do
departamento de desenvolvimento de produto e entregar o servigo da empresa com qualidade.

Sendo que a falta e falha de comunicacdo dentro de uma empresa sdo 0s problemas que mais
prejudicam o seu desempenho, tornando-o mais confuso, com o uso desta pratica ha um fio
condutor que todos os colaboradores podem seguir, diminuindo o risco de informacdes
descentralizadas.

Esta solucéo ira garantir que cada trabalhador tenha uma imagem clara do que deve ser realizado
em cada fase do processo, diminuindo a existéncia de duvidas e incertezas. Sendo o
desenvolvimento de produto de software um processo colaborativo, é fundamental mostrar as
interacbes entre os participantes, através de uma sequéncia de atividades, e as trocas de
mensagens entres eles. Portanto, o desenvolvimento de um workflow agiliza a gestéo de tarefas,
Visto que processos bem estruturados sdo cumpridos mais rapidamente e precisamente,
oferecendo fluidez no cumprimento de tarefas. Também reduz a quantidade de erros e etapas
desnecessarias porque, seguindo corretamente os passos do workflow, o risco de haver erros
diminui (Ko, 2009).

Todos os beneficios anteriormente apresentados resultam na diminuicdo do volume de gastos
da empresa, tanto a nivel de produtividade das equipas, como consequentemente a nivel
econdmico, devido aos clientes serem impactados indiretamente com o aperfeicoamento dos
processos internos, melhorando a sua experiéncia.
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(A8) Integrar o cliente para o desenvolvimento de novas funcionalidades

Como referido no P9, algumas equipas do departamento de desenvolvimento de produto sé
integram o cliente ap6s o lancamento, ndo existindo contacto durante a especificacdo de
requisitos, realizada trimestralmente, para o sistema.

De acordo com Lindberg et al. (2011), a aplicacdo da metodologia Design Thinking ira
promover a aprendizagem interna, com a partilha de conhecimento entre os colaboradores e 0s
clientes que terd impacto na experiéncia do cliente, contribuindo para a melhoria continua do
produto. Para articular esta metodologia com a estrutura, cultura e processos de
desenvolvimento de software, & importante ter em conta os seguintes aspetos (Lindberg et al.,
2011):

(i) Construir com base na diversidade: Facilitar a coesdo entre as equipas e a frequente
comunicacéo e colaboragdo ao longo de todo o processo de concecéo;

(ii) Explorar o espaco do problema: Exploracdo partilhada e abrangente do problema
abordado, previamente ao inicio do processo de desenvolvimento, através da
compreensdo das diferentes perspetivas do publico alvo e o seu enquadramento social;

(i) Explorar o espago da solucéo: Idealizagio e conceptualizacdo de diferentes ideias, de
modo a descobrir uma solucdo sustentavel para o problema;

(iv) Alinhamento de ambos os espacos: Possibilitar um processo de desenvolvimento
iterativo com uma integracdo antecipada e continua dos feedbacks dos utilizadores com
base em prot6tipos compreensiveis.

Portanto, com o intuito de integrar o DT com a cultura do departamento de desenvolvimento da
empresa, foi proposto acrescentar um novo processo — Design Thinking —, que pode ser
enquadrado previamente ao processo de definicao de objetivos, de forma a enquadrar o cliente
desde o inicio do processo de desenvolvimento para auxiliar a definir futuros conceitos para o
produto (cf. Figura 9). Estes conceitos podem ser novas funcionalidades ou melhoria das
existentes, com o intuito de trazer valor acrescentado ao produto. Este tipo de abordagem é uma
mais valia, visto ser focada no utilizador, sendo este o principal ativo da empresa.

— Levantamento [—
de necessidades

Tarefas
Solugdes KPIs ¢ OKRS definidas ¢ Incrementd Versio
Design desenhadas (Re)Definicio definidos priorizadas ) . calizado aualizada

PR N » I » 1 >
Thinking f dos objetivos 7 o

T atraso do
1
1
1

incremento até &
data de
langamento

% plano

%
executado implementada

E——
- === >

Clientes

KPIs ¢ OKRs Monitorizagio das equipas

Stakeholders internos

Gap entre o que foi planeado ¢ executado

Feedback dado

Figura 9 - Mapa de Processos To-Be
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De forma a compreender as alteracGes fruto da insercdo do DT, foi desenhada a matriz RACI
para demonstrar as fases deste processo e 0 seu respetivo resultado (Cf. Figura 10). Este modelo
ndo representa o funcionamento na sua totalidade devido aos processos nao serem
desempenhados de uma forma linear.
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Legenda

. Decisor - quem responde pela qualidade da atividade, dono.
Responsavel pela execugdo
@ Consultado - Quem ¢é consultado e participa na tomada de decisbes

() Informado - quem recebe informagdes sobre a tarefa e o seu estado de execugio

Figura 10 - Matriz RACI To-Be

A primeira fase deste processo sera levantar informacdo disponivel, relativa as necessidades
dos utilizadores e o contexto no qual estdo inseridos. Isto implica envolver especialistas para
compreender 0 contexto em que as pessoas envolvidas se encontram, as suas experiéncias e
motivacgdes nas atividades, e as tecnologias necessarias para a realizacdo das mesmas. Esta fase
sera liderada pela equipa de Suporte de Apoio ao Cliente Outbound, na medida em que estes,
no dia-a-dia, tém contacto direto com o cliente, no suporte das suas necessidades perante o
produto.

Com a informagdo recolhida referente as caracteristicas dos utilizadores, segue-se a fase de
definicdo, que consistird na sistematizacdo do problema e no delineamento mais especifico da
situagdo que se pretende resolver através de entrevistas realizadas aos utilizadores. Nesta fase
seria importante a colaboragdo do CEO, para clarificar quais as necessidades mais prioritarias,
alinhando-as com a estratégia da empresa.

Subsequentemente & defini¢cdo do problema concluida, a fase de ideacdo é dedicada ao debate
de multiplas ideias para a solucéo dos respetivos problemas encontrados na fase anterior. Nesta
etapa € aplicado o pensamento divergente para adquirir o0 maior nimero de ideias possiveis,
para que, de seguida, através do pensamento convergente, selecionar as mais viaveis
considerando o impacto que as respetivas terdo no sistema. Assim, é importante que nesta fase
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esteja presente o0 CTO, devido a sua visao geral sobre o sistema, validando o prosseguimento
das diferentes solugdes para a realizagdo do prototipo.

A fase de prototipagem é fundamental para testar as solugdes selecionadas com os diferentes
stakeholders e/ou clientes, cujo objetivo ¢é avalid-las conforme a experiéncia dos utilizadores.
No fim desta etapa, sera mais percetivel as restri¢cGes inerentes ao produto, os problemas ainda
existentes e a informacéo relativa ao comportamento dos utilizadores durante a sua interacao.

A Ultima fase deste processo € dedicada a testar as solugbes desenvolvidas durante a fase de
prototipagem. Dependendo do resultado dos testes, sendo o DT um processo iterativo, é
frequente o surgimento de mais problemas, pelo que é natural serem reveladas novas ideias por
parte dos utilizadores, o que leva a retornar novamente a fase de ideacdo ou a de prototipagem.

Na Tabela 7, estdo enumeradas técnicas comuns que podem ser enquadradas ao longo das fases
desta metodologia.

Tabela 7 - Técnicas para cada fase do processo de Design Thinking (Tschimmel, 2012)

Fase Técnicas Descricao

Observacéo Fornece informacdes para a defini¢do dos
perfis do utilizador. Estas informacgdes podem
ser adquiridas através de fotografias, gravacédo
do comportamento padréo das pessoas.

Mind Maps E 0 mapeamento e organizac&o sistematica de
informagao, de uma forma visual, da
informacao recolhida na observacao e nas
entrevistas aos utilizadores, com o intuito de

Empatia e explorar padrdes e extrair significados (Ex:
Defini¢édo do Diagramas de afinidade, mapas de empatia,
problema mapa de viagem, etc.).
Personas / Mapa de As personas sdo personagens ficticias que
empatia contém atributos do utilizador de um servico

ou produto e permitem a criacdo de ideias,
para melhorar os varios tipos de experiéncias.
O Mapa de Empatia é uma ferramenta para
organizar a informacdo adquirida a partir de
persona e/ou das entrevistas e da observacao
dos utilizadores, cujo objetivo é refletir e
discutir as suas necessidades, emocdes,
desejos e medos, relacionados com o ambito
do projeto.

Ideacéo Brainwriting Producéo de ideias em post-its por parte de
todos os participantes do processo atraves da
escrita ou de desenhos.

Esbogos Gerar novas ideias e perspetivas a partir de
desenhos simples para explicar, clarificar e
discutir ideias, sendo essencial para torna-las
tangiveis e concretas.

Confronto Visual e Associacdo entre um problema, ou tarefa, e
Semantico palavras, frases, imagens, fotografias, etc.
Quanto mais distante for a sua relacéo,
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melhor serd o resultado. (Ex. Intuicdo
Semantica)

Protétipo Wireframes Desenvolvimento répido de algo material que
possa facilitar a discussdo entre 0s
stakeholders e posteriormente testado com os
utilizadores. Apos o0s testes, 0 protdtipo pode
ser aperfeicoado.

Storyboard Baseia-se na criacdo de uma historia atraveés
de uma sequéncia de imagens para exibir um
processo, servi¢co ou evento, com o objetivo
de testar a solucéo.

A integracdo Design Thinking ter4 impacto na definicdo dos objetivos, uma vez que o0s
stakeholders internos terdo um maior envolvimento para colaborarem tanto durante a fase de
definicdo do problema como na sugestdo de ideias, havendo beneficios, incluindo o
conhecimento destes em variadas areas e pela visdo que estes tém perante a plataforma pelo
facto de a utilizarem diariamente. Além disso, como o cliente € o elemento chave neste
processo, podera relatar os possiveis problemas identificados e sugerir novas ideias que
melhorem a performance e usabilidade do produto. Portanto, a exploracéo, recolha e anélise de
dados que é realizada ao longo do processo DT conjuntamente com os stakeholders internos e
clientes podera melhorar a especificacdo dos requisitos para o sistema que esté relacionado
com este processo.

Em sintese, a Tabela 8 estabelece a relacdo entre as a¢bes sugeridas e os problemas identificados
no capitulo 4, demonstrando aspetos dos processos de definicdo de objetivos, planeamento e
langamento que podem ser melhorados e implementados no contexto da empresa.

Tabela 8 - Correspondéncia entre os problemas e as a¢des

Processo Problema Causa Acéo
Definicdo dos Objetivos P1 €11 Al, A8
Clz2
P2 c2.1 A2
C2.2
Planeamento P3 €3l A3
C3.2
A4
P4 C4.1
C4.2 AS
P5 - A6
Lancamento P6 c6.1 -
C6.2 -
P7 C7.1 -
P8 Cs.1 A7
Consideragdes Adicionais
¢ P9 Ca.1 AS
C9.2
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6 Conclusdes e perspetivas de trabalho futuro

O principal objetivo desta dissertacdo englobou o estudo do funcionamento atual da empresa,
identificacdo das oportunidades de melhoria, desenvolvimento e implementacdo de solucdes
inerentes a Engenharia de Servicos e Gestao, de forma a colmatar os problemas identificados e
serem posteriormente adaptadas a realidade empresarial.

Este projeto teve como fundamento a analise e melhoria dos processos transversais as equipas
de desenvolvimento da empresa, desde o levantamento de necessidades até ao langamento de
uma nova versao do produto.

Tendo em conta que as atividades realizadas durante todos os processos do departamento de
desenvolvimento de produto ndo tinham qualquer tipo de procedimento visual, dependendo
apenas do conhecimento e experiéncia dos colaboradores atuais, a realizacdo de entrevistas
informais, observacdo direta e analise documental existente serviu como ponto de partida,
proporcionando um conhecimento aprofundado sobre o funcionamento do departamento e a
forma como o0s processos estavam organizados. Com base na informacéo recolhida, foram
identificados cinco processos criticos — Definicao dos objetivos, Planeamento, Implementacéo,
Lancamento e Monitorizacdo das equipas -, no qual o nivel de atuacdo circunscreveu 0s
processos de definicdo de objetivos, planeamento e langamento.

A utilizacdo de técnicas de modelacdo de processos foi imprescindivel na medida em que
permitiu ter uma base estruturada de raciocinio e, complementarmente, contribuir para a
obtencdo de uma visdo global, que facilitou o entendimento da conexdo entre as diferentes fases
e o fluxo compreendido entre elas. Para possibilitar esta visdo sobre o departamento de
desenvolvimento de produto foi utilizado o mapa de processos que, simultaneamente, auxiliou
na delimitac&o do nivel de intervencédo; o desenho multinivel foi bastante util para uma anélise
aprofundada do mapa de processos, através da matriz RACI, que proporcionou a defini¢do do
nivel de intervencdo das partes envolvidas em cada fase do processo e o respetivo resultado, e
dos diagramas swimlane, que em conjunto com os respetivos fluxogramas foram fundamentais
para compreender o fluxo de trabalho e a interacdo existente entre os diversos participantes de
cada processo.

Seguidamente ao desenho dos processos procedeu-se a analise dos mesmos, considerando o
estado de arte e a recolha de informacdo obtida nas entrevistas e nas conversas informais com
os colaboradores da empresa. Esta informacao permitiu identificar oportunidades de melhoria,
nomeadamente os problemas existentes e as respetivas causas, respondendo assim a QP1. Os
problemas detetados derivaram da falta de ferramentas sistematizadas, uniformizacdo de
processos e a escassa colaboracdo entre o cliente e as equipas de produto durante o processo,
que se verificaram prejudiciais no desempenho do departamento.

Apos a identificacdo e caracterizagdo das oportunidades de melhoria, a etapa subsequente
consistiu no desenvolvimento de possiveis a¢cdes que mitigassem os problemas encontrados,
por intermédio de realizacdo de workshops e sessdes de brainstorming com as partes
envolvidas, respondendo a QP2.

Para melhorar o processo de definicdo dos objetivos e com o intuito de reduzir o atraso dado
no inicio de cada trimestre, procedeu-se ao desenvolvimento da matriz de origem-destino. Com
a sua implementacdo espera-se dinamizar o trabalho do CTO, na reunido com os HD, para
torna-la mais objetiva, reservar mais tempo para a discussdo do objetivo das necessidades ja
levantadas e definicdo do grau de prioridade de cada equipa. Além disso, com esta framework
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pretendeu-se agilizar as equipas do departamento de desenvolvimento de produto para propor
0s OKR’s.

O impacto das melhorias executadas no ambito do processo de planeamento ndo foi
completamente determinado, dado o curto periodo de tempo. No entanto, o feedback obtido foi
positivo, revelando que geraram uma melhor organizacdo, nomeadamente a nivel da analise das
issues, fruto da diminuicdo do nimero de intervengdes ndo rentaveis e de perdas de tempo que
aconteciam anteriormente, proporcionando uma maior agilidade aos Masters. Com a
sistematizacdo do Issue Creator espera-se uma melhor gestéo, particularmente no controlo do
Backlog, uma vez que o niumero de issues por analisar tende a diminuir.

De modo a melhorar as taxas de converséo e retengéo do cliente, foi sugerida a adigdo do Design
Thinking no processo de desenvolvimento, que inclui o cliente desde o inicio do processo, a fim
de produzir um resultado mutuamente valorizado. Como esta ndo foi implementada, foram
sugeridas, com base nas funcdes exercidas de cada interveniente, as responsabilidades por cada
fase e possiveis técnicas a serem usufruidas ao longo do processo, visto que € um processo
demorado e necessita de colaboradores capacitados para o seu bom funcionamento.

A participacdo dos colaboradores da empresa foi crucial para a investigacdo qualitativa, visto
gue a normalizacdo do processo e as melhorias desenvolvidas tiveram em consideracdo as
pessoas e a sua concordancia com o que foi documentado.

Em suma, o contributo final desta dissertacdo foi ajudar a operacionalizar processos do
departamento de desenvolvimento que sdo transversais a todas as equipas e a agilizar a sua
gestdo, considerando que faltava dindmica na mesma, fruto da falta de maturidade nos
processos, a caréncia de ferramentas de apoio necessarias ou falta de sistematizacdo das
existentes.

6.1 LimitacOes e perspetivas de trabalho futuro

Ao longo do desenvolver do trabalho, surgiram limitagbes, nomeadamente a néo
implementacdo de algumas propostas de melhoria e a falta de obtencao de resultados das que
foram implementadas. No entanto, a investigacdo realizada ao longo deste trabalho pode servir
como base para futuros projetos internos, destinados a aumentar ainda mais a eficiéncia e a
produtividade das equipas do departamento de desenvolvimento de produto. A ndo obtencéo de
resultados sobre as medidas implementadas deveu-se essencialmente ao facto de estas solucGes
terem impacto a longo prazo, sendo necessario a espera para 0s resultados serem visiveis.

A normalizacdo que foi realizada nos processos de definicdo de objetivos, planeamento e
lancamento ainda carece de volume e maturidade para ser percetivel se, com o tempo, continua
a responder ou a mitigar os problemas anteriormente identificados. Sugere-se que em futuras
investigacOes se explorem as ferramentas desenvolvidas para a aplicacdo na gestao de equipas
de software, com o intuito de aumentar a sua dindmica.

Além disso, outro tépico importante seria realizar um estudo aprofundado da adoc¢do do Design
Thinking nos processos inerentes ao departamento de desenvolvimento de produto, visto que
este ndo foi implementado. Esta analise pode ser realizada com base no estado de arte desta
metodologia, comparando casos bem sucedidos e, por outro lado, os sem éxito, de modo a que
a empresa possa tirar 0 maximo proveito da mesma.
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De forma global, pode-se salientar que € essencial para qualquer empresa a constante analise
dos seus processos e melhoria dos mesmos, de forma a aumentar a capacidade de resposta
perante 0 mercado que se encontra. Este € um projeto que necessita de um estudo continuo,
para que se mantenha atualizado e que acrescente valor & empresa.

Por fim, como esta dissertacdo foi conduzida pelo método de pesquisa qualitativa, a
quantificacdo das solucdes desenvolvidas foi inexistente. Neste sentido, as futuras dire¢oes
incluem uma investigacdo quantitativa, com o intuito de complementar a informacéo e as
solugdes sugeridas.
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ANEXO A: Guides de Entrevistas

Guido para os Product Managers

1.

akown

~N o

9.

Qual é a fungdo de um product manager?

Quais sdo as tuas maiores dificuldades na gestdo de equipa?

Como é que os objetivos sdo definidos ao longo do tempo?

Como é que é realizado o planeamento?

Como é que séo organizadas a lista de issues? Quando e como é que sdo comunicadas
a equipa de desenvolvimento?

Como é realizada a priorizacdo das tarefas/funcionalidades?

Quando existem interdependéncia de tarefas, qual a forma de as otimizar?

Que medidas de performance sdo utilizadas para medir os indicadores de desempenho
processo de desenvolvimento?

Como e de que forma € realizado o langamento?

10. Apos o langamento de uma nova funcionalidade como é que é transmitido ao cliente?

Guido para as Equipas Core

Questdes comuns a todas as equipas core

1.
2.

Qual é o teu papel na empresa?
Quais sdo as tuas responsabilidades diarias?

Quality Assurance

1.

4.
S.

Conta-me como é que identificaste o Gltimo problema/tarefa que te apareceu. Quais
sdo as fases que constituem este processo?

Quais sdo o tipo de testes realizados para garantir uma boa qualidade de software?
Quando é que é realizado o controlo de qualidade? Imediatamente apds o
desenvolvimento de uma funcionalidade/issue?

Como é que priorizam as issues que tém que testar?

Quanto tempo em média demora a resolver (problema/tarefa)?

User Experience

1.
2.
3.

Quais sdo as técnicas usadas para realizar o User Research?

Quais sdo os métodos utilizados para obterem o maximo de feedback?

Como recebem as strings? Qual tem maior prioridade? Quanto tempo em média
demoram a executa-las?

DevOps & Architecture

1.
2.

B

Como é feita a anélise do codigo-fonte?

Considerando que és responsavel pelo processo de lancamento, pretendia perceber o
fluxo deste processo.

Em que ocasides as equipas de produto te costumam consultar e vice-versa?

Como é que as diferentes partes do produto se relacionam?

Na tua perspetiva, o que consideras que pode melhorar no ciclo de desenvolvimento
de produto de software?
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SysOps & Architecture

1. Quando e como deve ser feita a migracdo de uma aplicacao para os servidores da E-
goi?

2. Em que circunstancias o Dep. de Desenvolvimento de produto costuma abordar-vos?
Quais 0s motivos?

3. Que métricas sdo usadas para monitorar a performance e disponibilidade do sistema?

4. Quais sao os processos de entregabilidade existentes?

Guido para os stakeholders internos

1. Com que frequéncia costumam comunicar com o departamento de desenvolvimento
de produto? Qual costuma ser o motivo?

2. Quais séo as formas de comunicagao existentes entre o vosso departamento e o de
produto? S&o eficientes?

. Quais sdo as fraquezas do departamento de desenvolvimento de produto? E o que pode
ser melhorado?

. Qual o impacto que uma atualizacdo do produto pode ter no seu departamento?

. Qual a dinamica existente para responder as necessidades dos clientes?

. Quais sdo as maiores dificuldades em relacdo ao departamento de desenvolvimento de
produto?

w

o O b
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ANEXO B: Matriz RACI As-Is

Processos Definigdo dos Objetivos ‘ ‘ Planeamento | ‘ Implementagio ‘ ‘ Langamento ‘ ‘ Monitorizagio
Anilise
Levantamento. Froposta Alinhamento ::mm D::':’;o :i‘:::ip e Criagio Implemen Testes de Pré Lancam. Fos :iorrén Ajustar os
Fases de de coma da q tva da da Design || tagio da ad Langam ¥ Langame § .g. -
necessidades roadmap estratégia necessi ser iteragdo mockup fsowe qualidade ento ento o clas e objetivos
des realizado anterior imprevi
stos.
Atores
CEO
w @ @ @ ® ¢ o
we O @ O @ @ ® o0
g ® O ) @ O
QA ‘ .

Ux . .
e @ O O O

internos

RM .

: seece

Resultado ; Necessida § .
:‘l“““‘"" OKR OKR des g‘“f“‘ cag | | Melbories 2:;: 9 Design fse volv || frsue 3;’:’:;;“ Sistema X:mm Anilisc Objetivos
2 propastos definidos l:nnuzxdl o defimidas [ | R eetuade || 1 testada reporadon || toatizado || realizada || ajustados
Legenda

@ Decisor - quem responde pela qualidade da atividade, dono.

@ Responsavel pela execugio

@ Consultado - Quem ¢ consultado e participa na tomada de decisbes

() Informado - quem recebe informagdes sobre a tarefa ¢ 0 seu estado de execugio
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ANEXO C: Processo de Definicdo dos Objetivos

4
H
£
= Levantar
& \——  necessidades —
2 do departamenio necessidades
G Levantamento
i de
& necessidades
k]
5 Reunir com Levantar as Discuti
Enviar as Iscutira
K cada gestor necessidades & m Comunicar 0s
HK e e ) ncetsisces popsacom T\ Mumros |y Goiorinas
k] N aos Masters
El
g E A A =
k]
$|s LY o
§lE N
£ |G
H]
@ OKR's Finais
3 Necessidades
a
&
g
a
2
% o Analisar
glo \_p obetivose
b alinhar com a
estratégia
v L
Propér Roadmap Criar tarefas
B Detalhar os no JIRA
@ Duvidas? Sim J objetivos. relativos aos
é x [+] < objetivos
5 - h OKR
= Néo Definidos
Proposta de OKRs
4.
L

Propdr|roadmap

Analisar as
necessidades

l

Discutir com a
equipa de
produto os

obietivos

l

Definir OKRs
parao
trimestre

l

Associar OKRs
aos KPIs
estabelecidos

Roadmap proposto
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ANEXO D: Fluxo do Processo de Planeamento

Modelo AS-IS: Processo de Planeamento

CTO & Head of Product

—

Reunir com Realizar uma
todos os retrospectiva da
Masters iteracao anterior

Sugerir o que
deve melhorar

@

Plano
realizado

2
i
-
@
§
@ .
3 Prioritizar necessidades Resumir o que Comunicar o que Discutir as
El foi realizado val ser realizado na » necesswda_des de
g > durante a semana seguinte colaboracao entre
« g o semana 9 equipas
3 Realizar o plano
] paraa semana
o
w
@
(Y]
z
2
I
o
=
Pnonzainecessldades
Analisar
Issues
Categorizar
Scoring
l Bug?
Analisar a Sim Nao Definir os
descricao objetivos
Reproduzir o Definiro
erro escopo
Corrigir /
Implementar?
Nao
Sim
h 4
Inserir no estado Selecionar a
“For Issue
Development” as resolution
issues com apropriada
Scoring mais alto

<
<

Necessidades definidas
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ANEXO E: Fluxo do Processo de Implementacéo

uUx

Desenvolver
front-end

?

—

Notificar via JIRA
que a interface
grafica ja foi
desenvolvida

©

Bug? Entraves?
- A Criar Mockul i
s Inserir a issue Nao coma P Criar issue Néo Enviar para o
\———» paraoestado x | 30 d relativo ao estado “In
*In progress” nstrucao do desenvolvimento Review’
workflow Back-End
E Implementar ou
corrigir uma Sim
e funcionalidade Sim
g
€ Marcar
g reunido com
4 cT0
E
@
k-]
2
B
:
2 % Implementar
R »> /corrigir —
[Tl a1 funcionalidade
g
v
o Colaborar
5 e/ou tomar
decisées
Y
Realizar testes de UX
: —@

Funcionalidade
pronta para produgao

Issues & lsperara serem testadas

Analisar tarefa

l

Realizar

Falhou em analise?

Inserir a issue
no estado
“Ready to

Production”

}

Analisar o
comportamento
dos utiizacores

via Full Story

Criar Issue e
descrever o
que deve ser

Descrever o5
requisitos que

Enviar a
respetiva

equipa de
produta

Teste & acompanhamento realizado
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ANEXO F: Fluxo do Processo de Lancamento

z Pré-Langamento
—
proparar ©
Lancamento
§ Preparar o3 Sim Griar branch
merge
§ requests ¢ release
HE Aigo paravomow ca
& Bug Tracking
g &/ou épico para
g entrar?
8
F
8
i
g
&
2
s
§3
z g
s
E
1
=
S
<
=l

Fazer o merge
complato

mp
para.a branch

}

Colocar tags
% para distinguir
as versdes

|

Analisar 05

commits
@/ou epicos

Cormigi 05
problemas
identificados

Integrar as

Problemas complexos
Identificados?
Aualizar o
quadra
Kanban no
IRA
Aualizagses no sistema

Entra no deploy
apas estar corrigida

- ~@

Versio
atualizada

. _Comunicar
Externamente

Definir o gue & para producio

e

Reunir com a
equipa de
produto

l

Reportar os
commits a
serem retirados
do deploy

épicos para entrar em
producao?

Sim

Reportar
épicos a serem
inseridos na
nova versio

Commits e/ou épicos reportados
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Documentar
as issues
resolvidas

i

Publicar nova
versao no
Bitrix24

|

Realizar uma
formacdo para
todaa
empresa

i

Explicar as
presentes e
futuras
atualizagdes

Duvidas?

Esclarecer
davidas

Versdo nova comunicada
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ANEXO G: Fluxo do Processo de Monitorizacédo das Equipas

Modelo AS-IS: Processo de Monitorizacao das Equipas

CTO 7 Head of Product

PM

—— equipasobreo ——p

Monitorizar a
equipa de produto

Discutir coma

que foi cumprido

Atualizar
OKRs

Analisar o
——»  progresso dos
KPIs e OKRs

Progresso dos
objetivos conforme o

Redefinir os
objetivos

P

Progresso comunicado

planeado?

Identificar
oportunidades —p-
de melhoria

Definir
prioridades
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ANEXO H: Melhoria do Issue Creator

i Bug Report 4 Imprawvement Reguest = Feature Request B Educatianal Cantent Requast

B3 what's a bug!? A software bug |5 an error, flaw, fallure or fault that causes [t to produce an incorrect or
unexpected result, or to behave in unintended ways.

GENERAL INFO

Summary * Plzase add the customer information youw
Summary thlnl.-. is important to the Bug Report you are
making.
(773 good summary should guickly and uniquely identify a bug report. Please, create a title
by answering 2 questicns: What Is happening? /n which feature /s happening? Where is
Add Element
happening#
I} Bad example: Bug Forms Client ID R '3'
il Good example: Erro ao duplicar wm famuléria na listagem de farmuldrics
Component *
|Choo:o|": comgonent related to the bug v
@ The component is the main context of the issue. Basically you need to ask yourself: The
issue relates with whait!?
Enviranmeant
Erwironmant
A
@ Please add as much information as possible regarding the environment in which it was
detected (Browser, Email Reader, Server, Maobile or Desktop Operating System, etc.)
Current Behavior * Supposed Behavior *
Current Behavior Supposed Behavior
- -
@ Describe in detad what actually happened. Basica ly, i@ What was supposed to happen? This is impaortant
how the bug manifested. because you may have misunderstcod something or

missed a step, which is equally valuakle information
Steps to Reproduce f Attempts 1o Reproduce *
Steps to Reproguce § ATtempts 1o Reproduce
A

@ Step-by-step instructions on haw %o repreduce the bug. The more detailed the steps, the easier it is to track down the problem. Try nat
to assume amything.

Workaround
Warkarraurd
A
i@ Did you find a workaraund to the problem despite the bug? What was it?
aditienal Information / Debug Infermation
Aditional Informiation | Dwbug Infommatian
-
@ Do you have any aditional information? Screenshots? Database information? Consale log!? etc?
Tall us mare about the customer where the bug hapenned, this is wery important far us to define the issue priarity.
Business value * Customer Impact * Customer Satisfaction ®
Uniknown [ RA b Urniknown [ RA b Uniknown [ RA b
i@ What's the business value of the @ Tell us about the daily basis operational @ What's the current relationship status?
customer far us? impact far the customer

CREATE BUG REFORT
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E13 Bug Report # Impravement Reguest Feature Request B Educatianal Content Reguest

B3 wWhat's an Improvement!? An improvement makes doing semething that was possible before simpler, more
powerful or adds somehow to existing functionality.

GENERAL INFO

Summary * Plzase add the customer information you
think is important to the Improvement

Summary .
Reguest you are making.

@ A good summary should guickly and uniquely identify the desired behavior. Please,
create a title by answering 3 guestions: WRat s the desired bahavier? in which reatura?

Where? Add Element
1§ Bad example: Melhoramenta no Track & Engage Client 10 W 'u
of Good example: Filtrar par Reges na definigio de objectivas via URL do Track & Engage,
na gestio dos goals
Component *
| Choose the component related to the Improvement u
@ The component is the main context of the issue. Basically you need to ask yourself: The
issue relaras with whar'?
Current Behavior * Deslred Behavior * Goal *
Curnent Behavior Desired Behaviar Goa
- - -
@ Describe in detadl the way it i@ Describe in detad how you would Bke the i@ Describe in detail why do you
works. Basically how is the workflow to be. think this improvement is
workflow right now. impoertant and the benefits that

it will bring toc the costumer.
Story Description:
Actualmente, ({CURRENT BEHAVICRY, gostava, ({DESIRED BEHAVIORL, para, ({GOAL}),

Additlonal Infermatlon ! Suggestions [ Referances

Additional information / Debug Information

A
@ Do you have any additional infarmation? Screenshots? Competitors information? Supgestions on how we should da it? etc?
Tell us more about the customer where the request hapgened, this is very important for us to define the issue priority.
Business value * Customer Impact * Customer Satlsfaction =
Wriknown § M L4 Uriknown | M A Uriknicawn | KA b
@ What's the business value of the @ Tell us abaut the daily basis operational & What's the current relationship status?
customer far us? impact for the customer

EATE IMPROVEMENT REQUEST
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E 3 Bug Repart P Improvement Request + Feature FReguest B Educatanal Coment Reques

B8 What's a feature!?

GENERAL INFO

Surmmeary © Flease add the customsr information youw think is

fES— important io the Festure: Request you are

Ay
miaking.

@ A good summary shauld quicksy and unigusly IMentfy the cesied Denavion. Please, Create a bie by
answerng 3 questions: What Is the desired Defavior? i wiich featire? Where 7
W} B example: Downiosd reports Add Element
1l Gooa example: Adicionar funcicnalkade de downioad 0os repos de e-mall Clent 1D j o
Component ©
@ The component is the main contexd of the isswe. Easically you need o ask yourseil: The [ssue
redates with what!?
Desired Behawior * Goal *

Desired Behavior Gosl

A A

@ Desoribe in detall how you saud [ie the wordiow Io be. @ D=scnibe In cetal wiy 00 you think his Mpravement is

Imparant and the bereiils hat 8w onng o e cosiameesr.

Additional Information | Suggestions | Refersnces

Additioral Informagon J Debun Infarmation

ﬂDl:n_,lnu harve any additional information? Soeenshols? Competitors information? Suggesiions on how we should do B7 elc?

CUSTOMER INFORMATION

Tedl us mare about the customer where the request happened, this is very Impaniant for us b define the SsUe prionty.

EBusiness Wale * Customer Impact * Customer Satlsfaction *

Unkrown { HA& J Unkrown { HA& J Unkrown { HA& J
ow'hal's the business value of the cusiomer for oTcI us about The dally basis aperaticnal ow'hal's ihe cuerent relationship status?
us? impact Tor the: cusbomser
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ANEXO I: Fluxo com novo Estado

Remove From "For Development”
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Selected For Development

Start Development
Failed In Review

Selected For Development Needs Action

@
2
%
o
@
o c
2 2
o o
o 2
2
E
& | Selected For
. Create @ T | Development For D Start Development
= -
t h
2
b1
<
g =]
= o c
g ] £
g 3 | 3 —
3 «c g
L3} . 3
| g g
i o
@
2
o
<
@
i
|

Require Prior Action

Selected for development

Remove From "For Development”

S

Ready For Review
In Review

Ready to Production

e Needs Action

Needs Action

Selected For Development
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ANEXO J: Issue Resolutions

Issue Type Pmm?_e or Issue Resolution Description
negative
; - All attempts to reproduce the bug have failed, or there 15 not enough information to reproduce it. There
5 W't fix - C t reprdnoe 15 no evidence of this behavior happening. In case it continues to appear, please reopen the 1ssue
)
% Won't fix - Duplicate bug The declared problem is duplicated
B
g
= = Won't fix - Not a bug The current behavior s the supposed one. 1t can lead to an improvement
=
5 Fixed - Solved with reserves The bug was partially resolved for the specific case to prevent, however, it may happen again
[
=
w
=
E Fixed A bug has been fixed
o
S £ , . i
'E _ﬁ Won't do - already exists The proposed functionality or improvement already exists
i | g
H g
': =
s Won't do - recated The feature will not support any more improvements or new features. This may lead to a new approach.
g
=
3
Ed e
Z é Done - Solved in another issuc It was solved m the resolution of another related 1ssue
E [
E =
: £
= E Daone A feature or improvement is made
B

64



