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Resumo

Os orcamentos de Tl estdo cada vez mais reduzidos e 0s investimentos precisam ser
judtificados. Neste cenario, 0 custo de manutencdo corretiva de software tem sido
guestionado pelo cliente. Este artigo propde um processo de gestdo de servicos de
manutencgdes corretivas de software baseados nos conceitos do I TIL (Information Technology
Infrastructure Library) e PSP (Personal Software Process). A abordagem dos conceitos €
feita através de levantamento tedrico e analise bibliogréafica sobre esses méodos. Um dos
mais importantes fatores de sucesso da gestao de servicos € a implementacdo da abordagem
focada no cliente. O ITIL € um processo de gestéo de servicos direcionado para: orientacao
ao negocio, foco no cliente, abordagem de processo, niveis de servigos e plangiamento. O
PSP, por sua vez, visa como resultados: a melhoria de produtividade e a qualidade final dos
produtos através da melhoria de desempenho do proprio engenheiro de software. A analise
efetuada neste artigo apresenta a aderéncia do ITIL e PSP na implementacéo do processo de
gestdo de servicos em manutencfes corretivas de software. Desta forma, a aplicacdo das
praticas recomendadas promove a melhoria dos servi¢os como fator competitivo no mercado.
Palavras-chave: Gestdo de Servigos;, Manutencdo Corretiva; I1TIL; PSP.

1. Introducéo

Atualmente o servigo de Tl evoluiu de uma orientagdo tradicional de suporte administrativo
para um papel estratégico dentro da organizagdo (FUSCO, 2003). No entanto, os or¢camentos de
Tl estéo cada vez mais reduzidos e os investimentos precisam ser justificados. Neste cenario,
0 custo de manutencdo corretiva € questionado tanto pelos clientes como pelos fornecedores
de servicos de TI, pois refere-se a um custo adicional de algo que deveria estar funcionando.
A causaraiz do problema, muitas vezes, direciona a falhas nas etapas anteriores de
desenvolvimento do software, cujas responsabilidades sdo de ambos. O conflito, portanto,
estad formado e o que fica em jogo é a sobrevivéncia da organizacdo, pois 0s servicos ficam
comprometidos.

A &eade Tl tem focado sua atencdo na gestdo de servicos visando melhorar o atendimento
aos clientes. O ITIL € um modelo de processo que vem se consolidando no mercado como o
padréo globa na érea de gestdo de servicos devido as suas caracteristicas de: orientacdo ao
negocio, foco no cliente, abordagem de processo, niveis de servigos e plangamento. No
entanto, sua aplicagdo tem sido focada nos servigos de infra-estrutura. Este artigo identificaa
aderéncia do ITIL aplicada a gestéo do atendimento das demandas de manutengéo corretiva de
software.

Em pesquisa realizada em 2002 sobre as caracteristicas da manutencdo de software relatou a
necessidade de um processo definido para cada tipo de manutencdo (RAO & SARDA, 2002).
Portanto, ter um processo especifico para a manutengdo corretiva € um dos principais pontos
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para garantir a eficiéncia do atendimento das demandas.

Por sua vez, o PSP é um método para a melhoria do processo de software introduzido em
1995 por Watts Humphrey. O proposito exclusivo do PSP é habilitar ao engenheiro de
software realizar melhor o seu trabalho através da administracéo das atividades e avaliacdo do
proprio desempenho.

Este artigo tem como objetivo analisar a implementacéo de um modelo de gestdo de servigos
de Tl aplicado ao atendimento de manutencdo corretiva de software de forma eficaz e
organizada e que solucione o defeito encontrado pelo cliente no menor tempo possivel.

2. Metodologia

A abordagem dos conceitos é feita através de levantamento tedrico e andlise bibliografica
sobre os métodos. A pesquisa bibliogréfica realizada apresenta os principais autores sobre o
assunto e contribui para o embasamento desta proposta.

3. Manutencéo de softwar e e 0 plangjamento dos recur sos humanos

Alguns defeitos nos produtos de software sdo descobertos pelos usu&rios mesmo aqueles
desenvolvidos com os melhores processos (PAULA FILHO, 2003). A manutencéo de software
esta dividida em quatro categorias:

a) Manutencdo corretiva sdo defeitos encontrados apods a liberacdo do software no ambiente
definitivo;

b) Manutencdo adaptativa séo modificagOes nas interfaces, pequenas expansdes funcionais e
alteracdes para melhoria do desempenho para adaptar o produto a novos requisitos;

c) Manutencdo perfectiva sdo melhorias solicitadas pelo usuario;

d) Manutencdo preventiva sdo acdes que procuram localizar defeitos antes que estes se
manifestem.

Sobre a questdo dos recursos humanos dedicados a manutencdo corretiva, o tempo dos
profissionais qualificados fica dividido em manutencéo e desenvolvimento de novos projetos
0 que pode impacta diretamente na qualidade do atendimento ao cliente (PAULA FILHO, 2003).
Outra situacdo é a execucdo da manutencdo ser destinada a profissionais com menos
experiéncia e, consequentemente, ser classificada como uma atividade menos valorizada.

4. 1TIL — Information Technology I nfrastructure Library

Nos ultimos anos, a area de Tl tem direcionado suas atencles para assuntos internos da area e
se concentrado em solugdo de questdes técnicas. No entanto, um dos fatores criticos de
sucesso dos servigos de Tl é a implementacdo da abordagem de foco no cliente (SMIT et al.,
2003). O ITIL foi criado final de 1980 no Reino Unido pelo CCTA — Central Computer and
Telecommunications Agency atualmente OGC - Office Governement Commerce, um centro
governamental para sistemas de informagdes. Trata-se da mais completa biblioteca de infra-
estrutura e do modelo estruturado para atendimento de servico de Tl atualmente disponivel.
Segundo o OGC (2005) a necessidade surgiu devido aos resultados de pesquisas realizadas
que apresentavam um numero superior a 80% do custo dos servicos de informéatica estava
relacionado ao dia-a-dia de sua operacdo e apenas 20% ao estégio de desenvolvimento.

As melhores préticas do I TIL abrangem 0s processos.
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— Service Desk como principal elemento de contato para a gestéo de servigos envolvidos
nestes processos;

— Service Support composto por : Geréncia da Incidéncia, Geréncia do Problema, Geréncia
da Configuragéo, Geréncia da Mudanca e Geréncia da Liberagéo;

— Service Deélivery: Geréncia da Capacidade, Geréncia Financeira, Geréncia da
Disponibilidade, Geréncia dos Niveis de Servico, Geréncia de continuidade de servigos de
TI,

O ITIL possui ainda em sua biblioteca processos para a Geréncia de aplicacdes, Geréncia da
Infra-estrutura, Geréncia da Seguranca, Plangjamento para implementagdo da Geréncia de
Servigos de IT e Perspectivas de Negocios.

5. PSP — Personal Software Process

O PSP é uma aplicagcdo dos principios do CMM (Capability Maturity Model) para o nivel
individual do engenheiro de software (KAMATAR & HAYES, 2000).

Segundo Humphrey (2000), a implementacéo do PSP tem como avo que os engenheiros de
software da equipe estejam aptos a

a) Estimar, plangar, rastrear e replangar o tempo do esforco individual para o
desenvolvimento de software;

b) Trabalhar aderente a processos bem definidos;

c) Utilizar revisdo com eficiéncia e eficacia para melhorar a qualidade e produtividade do
software;

d) Evitar defeitos;

e) Analisar as medi¢es para melhoria das estimativas, remogdo de defeitos e prevengdo de
defeitos,

f) Identificar e destacar outros tipos de deficiéncias do processo.

Humphrey (2000) afirma que a implementacdo do PSP acelera processos de melhoria de
software e que atos nivels de exceléncia podem ser obtidos em menor tempo que outros
métodos de qualidade. Acrescenta ainda que esta melhoria € diretamente refletida na
qualidade da organizagdo. A estrutura do PSP apresenta sete nivels conforme a tabela 1l e a
implantagdo do processo é feita de maneira incremental. A cada nivel adicionam-se novas
caracteristicas aos nivels j& implantados. Isto minimiza o impacto da mudanca aos
engenheiros de software que deveréo se adaptar as novas técnicas.

Tipo Niveis Descricao
Script PSPO Baseline do processo pessoa

Script PSPO0.1 Padrbes do processo pessoal

cript PSP1 Processo do Plangjamento Pessoal
Script PSP1.1 Planejamento de tarefas e atividades
Script PSP2 Processo da gerencia da qualidade
Script PSP2.1 Processo de andli se de desempenho pessoal
Script PSP3 Processo Pessod Ciclico
Forml PSP0.1 Técnicade estimativa
Form2 PSP1.1 Relatorio do Plangjamento
10 Form3 PSP1 Relatorio de revisbes
11 Form4 PSP2.1 Padrao de projeto
12 Formb PSP0.1 PIP — Proposta de Melhoria do Processo
13 Logl PSPO Registro de Tempo
14 Log2 PSPO Registro de Defeito
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15 Log3 PSP3 Registro de rastreamento das questdes do processo
16 | Sandartl | PSP0.1 Padrao para Cadigo

17 | Sandart2 | PSPO Padrado para Defeito

18 | Sandart3 | PSP3 Padrao para contagem de LOC (line-of-code)

Tabela 1 — Elementos do PSP proposto por Humphrey (2000)

Aplicar o PSP demanda investimento e compromisso. Estima-se um prazo de trés a quatro
meses com esforgo de 120 a 140h referente a treinamento (PRECHELT & UNGER, 2000). O prazo
para implementagdo varia de acordo com as ferramentas usadas para aplicar o método e do
apoio da ata administracdo. Vae lembrar que a implementagdo deve ser incremental,
portanto, os treinamentos devem ser aplicados de forma coerente a evolugdo dos engenheiros
de software (BORSTLER et al., 2002).

6. Visdo geral da proposta

A proposta de implementag&o da gestdo de servigos de manutencgdes corretivas é feita através
da definicdo de fronteiras e andlise da aderéncia dos elementos do ITIL e PSP. Trata-se de
assuntos extensos, portanto, ndo € objetivo esgot&los. A énfase do ITIL sera dada nos
processos de geréncia de incidentes e geréncia de problemas. Neste dois processos séo
apresentadas as préticas do PSP adequadas as atividades do model o.

A implementac&o pressupde que a organizagdo possua uma estrutura de Service Desk com
niveis de atendimento. A figura 1 ilustra as fronteiras da implementagdo proposta de gestéo de
Servigos para manutengado corretiva.

Desenvolvimento

Manutencao

Operagao

Service Desk

Geréncia da Configuracao
Geréncia de Mudanga
Geréncia de Liberagao

Infra-estrutura

Figura 1 — Fronteiras proposta de gest&o de servicos para manutencao corretiva

O Service Desk fornece a primeira interface para o cliente e usuarios contatarem a
organizacdo de servicos. O atendimento de 1° nivel deve identificar se a solicitacdo € referente
a software ou hardware e direcionar para as aeas de: Desenvolvimento, Manutencéo,
Operacéo e Infra-estrutura conforme a figura 1. O atendimento de 2° nivel deve estar apto a
verificar e classificar o tipo da solicitagdo. As manutengdes adaptativas ou perfectivas devem
ser encaminhadas para a area de desenvolvimento. As manutengdes corretivas devem ser
encaminhadas para a area de manutencdo. Poderd ocorrer ainda a reclassificagdo ou re-
direcionamento, pois o diagndstico da manutencdo corretiva poderd direcionar a causa para a
equipe de operagdo ou infra-estrutura.

A implementac&o proposta utiliza as praticas do I TIL para a gestdo dos servigos e as préticas
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do PSP para a execugdo das demandas de manutencdo corretiva. A figura 2 apresenta a
aderéncias do ITIL e do PSP na implementacdo proposta de gestdo de servicos das
manutengdes corretivas.

Gestao dos Servicos de Manutencgao
Geréncia dos Incidentes Geréncia dos Problemas
Registro de Incidentes
Suporte e Classificagcédo Planejamento Controle do Problemas
Investigagdo e Diagndstico Desenvolvimento Controle de Erro
Resolugdo e Recuperagédo PostMortem Prevencio de Problemas
Fechamento Informagdes Gerenciais
Elementos
PSP
Elementos ”
ITIL H

Figura2 - Aderénciado ITIL e do PSP na gestdo de servigos de manutengdes corretivas

A implementacdo determina a formalizagdo da geréncia de incidentes, cujo objetivo &
restaurar o servico ao cliente t3o répido quanto possivel. E responsavel pelo monitoramento
da solugdo de todos os incidentes registrados. Incidentes que ndo podem ser resolvidos
imediatamente pelo Service Desk podem ser designados a grupos de especiadistas. O Service
Desk é responsavel por possuir e supervisionar a resolucdo de todos os incidentes que
aparecem qualquer que sgja a fonte inicial. Quando o incidente foi resolvido, 0 Service Desk
deve assegurar que o registro tenha sido completado, correto e que a resolugéo tenha sido
aceitapelo cliente.

A estrutura do processo detalha os seguintesitens:

Praticas do I TIL descrevendo o item do processo;

— Atividades descrevendo as atividades necessérias paraimplementar a prética;

Produtos sdo os artefatos gerados pel as atividades,

Elementos do PSP informando as préticas aplicadas para as respctivas atividades do I TIL.
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A tabela 2 detalha as praticas do ITIL, atividades, produtos e elementos do PSP referente a
geréncia de incidentes.

Préaticasdo ITIL Descricdo
Registro de dertade Todos os incidentes devem ser registrados em termos de sintomas, dados de
incidentes diagnastico basico e informagdes sobre o item de configuragéo e servigos af etados.
Independente dos mecanismos ou caminhos com que 0s incidentes sdo registrados,
0 Service Desk deve receber aertas apropriados e manter controle total .
Atividades Produtos Elemento PSP
Recepcione a Confirmag&o que o incidente refere-se a software. Logl
Solicitagdo Caso contrério o incidente dever ser redirecionado
Obtenha detalhes Refinamento dos detal hes e verificac8o de informagdes e anexos | Logl
necessarios
Registre a solicitacao Registro do Chamado Técnico PSPO
Confirmagdo da recepcdo da solicitagdo Log3
Registre o tempo Registro do tempo gasto por atividade PSPO
Logl

Préticasdo I TIL

Descricéo

Apoio e classificagdo

Novos incidentes registrados devem ser analisados para se descobrir arazao do

deincidentes incidente. Incidentes também devem ser classificados e é neste sistema de
classificacdo que se baseiam a acéo posterior de solucdes.

Atividades Produtos Elemento PSP
Classifigue o chamado | Registro da classificagdo do chamado Logl
Priorize o ocorréncia Registro dos critérios de criticidade Logl
Definao plangamento | Andlise do mapa de competéncia técnica e pessoal dos PSP1.1

engenheiros de software Form2
Andlise da carga produtiva de cada engenheiro de software
Encaminhe o chamado | Registro do direcionamento do chamado para o engenheiro de PSP1.1
software Form2
Registre o tempo Registro do tempo gasto por atividade PSPO
Logl

Préticasdo ITIL Descricéo
Investigagdo e Onde quer que segja possivel, 0 usuario deve ser provido com 0s meios para
diagnéstico continuar seu trabalho, as vezes até com um servigo degradado. Todo o esforgo
deve ser feito paraminimizar o impacto do incidente no negécio e fornecer mais
tempo parainvestigar e definir uma solucdo estrutural.
Atividades Produtos Elemento PSP
Andlise o impacto Registro de abrangéncia PSP1.1
Registro esclarecimento com o solicitante Form2
Obtenha Registro do refinamento dos dados do diagndéstico PSP1.1
esclarecimentos com o Form2
solicitante
Estime o esforgo Com base em critérios de estimativa definidos, registrar otempo | PSP0.1
e prazo estimado para a execuggo do diagndstico e execucdo da Form1
correcéo
Definao plangjamento | Cronograma das tarefas PSP1.1
Form2
Registre o tempo Registro do tempo gasto por atividade PSPO
Logl

Préticasdo I TIL

Descricdo

Resolucéo e Ap6s aimplementacdo da resolucdo ou atividade neste sentido, agdes no sentido de
recuperagéo recuperar os niveis dos servicos podem ser conduzidas, freglientemente através de
um especialista. O sistema de gerenciamento de incidentes deve permitir o registro
dos eventos e a¢Oes durante as atividades de solugfo e recuperacao.
Atividades Produtos Elemento PSP
Refine o plangiamento | Cronogramaiterativo PSP3

Form2
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Registro de tempo Registro do tempo gasto por atividade PSPO
Logl
Registro de defeitos Registro do defeito e como foi corrigido PSP1
Log2

Préticasdo I TIL

Descricdo

Acompanhamento do
incidente,
monitoramento e

Procedimentos devem ser implantados para garantir que cada incidente individual
sgja resolvido dentro de tempo acordado, ou pelo menos, téo logo seja possivel.

fechamento
Atividades Produtos Elemento PSP

Registro de tempo Registro do tempo gasto por atividade PSPO

Logl
Definaotipo de Registro do tipo de defeito PSP1
defeitos Log2
Monitoreo estimado e | Registro da andlise dos desvios de plangjamento e defeitos PSP1
o realizado Log3

Tabela 2 — Préticasdo I TIL, atividades, produtos e elementos do PSP referente a geréncia de incidentes

A geréncia de problemas tem como objetivo principal de detecgéo da origem do incidente e
sua subsequente resolucéo e prevencdo. A tabela 3 detalha as préticas do ITIL, atividades,
produtos e elementos do PSP referente a geréncia de problemas.

Praticasdo I TIL

Descricao

Controle do problema

A identificagdo da raiz do incidente, tais como os itens de configuraco que estéo
falhos, e prover o Service Desk com informagdes e orientagbes sobre a busca da
solucéo. As atividades de controle do problema incluem: identificacéo do problema,
registro, classificagdo, investigacdo e diagnostico.

Atividades Produtos Elemento PSP
Monitore osincidentes | Registro daandlise osincidentes e defeitos. PSP1
etipo de solugdo Registro da andlise da solucéo Log2

Form3

Praticasdo ITIL

Descrigdo

Controle de Erro

A correcdo dos itens de configuracéo na remogdo de erros, gerenciamento total de
erros conhecidos engquanto eles permanecerem ndo resolvidos e até a sua eliminago.

Atividades Produtos Elemento PSP
Monitore os defeitos Registro da andlise dos desvios de plangjamento e defeitos PSP1
Log2

Préaticasdo I TIL

Descrigdo

Prevencdo proativa de
problemas

O monitoramento e andlise do ambiente do problema e o fornecimento de
informagdes para medidas proativas visando melhorar a qualidade dos servicos. Isto
inclui a identificagdo de componentes *frageis’ (pela andise de incidentes, problemas
e erros conhecidos), destacando seu potencial, e prevencdo de erros recorrentes em
sistemas, identificando quaisquer outras tendéncias.

Atividades Produtos Elemento PSP
Andlise causal dos Plano de prevencéo de defeitos, revisdo dos processos e andlisede | PSP2.1
problemas benchmark Form5

Praticasdo I TIL

Descricao

Producéo de
informagdes gerenciais

Todas as informag0es de gerenciamento rel acionadas ao gerenciamento de problemas,
incluindo a conclusdo da revisdo de problemas maiores, integrados com as
informagdes de gerenciamento do controle de incidentes produzidos pelo Service
Desk.
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Atividades Produtos Elemento PSP
Informagdes gerenciais | Andlise dos dados do projeto e processo Form4
Elabora relatérios de fechamento FormS

Tabela 3 — Préticas do I TIL, atividades, produtos e elementos do PSP referente a geréncia de problemas

Os beneficios da implementagdo proposta estdo baseados nos beneficios esperados dos
model os base deste trabalho: ITIL e PSP.

Os beneficios esperados com aimplementacéo do I TIL sdo:

— Reducdo do nimero de solicitagdes, pois ha o esclarecimento das causas-raiz dos mesmos
e promove a melhoria dos processos;

— Reducéo do tempo de resolucéo, pois os servicos de atendimento ficam focados;

— Reducéo da capacidade ociosa, pois 0s servicos sao focados e direcionados para resol ugéo
imediata ou para a melhoria do processo;

— Maior confiabilidade, pois a gestdo dos atendimentos e as analises dos dados historicos
melhoram a predictibilidade do atendimento;

— Méhoriada comunicago entre Tl e &reas usuérias;

— Percepcdo da Qualidade e reconhecimento dos servigos prestados;

— Satisfacdo dos usuérios através do envolvimento dos mesmos na tomada de deciséo sobre
apriorizacdo do atendimento das solicitacOes,

— Motivagdo e integragdo da equipe envolvida;

— Atuacéo estratégica aliada aos objetivos de Negdcio da organizacéo.

Os beneficios esperados com aimplementagéo do PSP sdo:

— Os engenheiros de software entendem melhor o que eles fazem se o seu trabalho for
definido, medido e acompanhado;

— Osengenheiros de software utilizam a estrutura definida de processos para avaliar e
aprender com as proprias experiéncias e com a dos outros,

— Com base no histérico, os engenheiros de software podem sel ecionar métodos e técnicas
gue melhor se gjustam aos tipos de tarefas que executam alinhados com suas habilidades
pessoais. Além disso, pode ser mais eficiente em suas estimativas de esfor¢o embasado
por dados histéricos evitando discussdes desnecessarias;

— O desempenho do engenheiro de software melhora ao utilizar praticas bem definidas e
nivels elevados de qualidade no seu trabaho diério e como resultado adquire o senso de
realizagdo profissional;

— O processo pessoal deve ser gjustado ao conhecimento e perfil de cadaindividuo e o
processo deve evoluir com 0 aumento da capacidade dos profissionais,

— O PSP promove a mudanca cultural através daimplementacdo de processos organizados e
coleta de dados que auxiliaram no plangjamento e controle das atividades, além da
melhoria do trabalho realizado. Por este motivo, prepara a organizagdo a processos mais
abrangentes como o CMMI,

— O aumento da qualidade ocorre através da remocéo antecipada de defeitos. Como
consequiéncia obtém-se 0 aumento da produtividade através da reducéo do tempo de
desenvolvimento e o custo dos testes.

Os fatores criticos de sucesso naimplementacdo do modelo proposto sdo:

— Apoio daalta administragéo
— Implantagdo da gest&o dos servigos com a abordagem de projeto



XIl SIMPEP - Bauru, SP, Brasil, 7 a 9 de Novembro de 2005

— Comunicagdo da gest&o dos servigos

— A comunicagdo da divulgacéo devera cobrir todos os envolvidos: internos e externos

— A comunicagdo da divulgacdo daimportancia estratégica da gestdo dos servicos no
atendimento das solicitagdes dos clientes e a estrutura de processos com melhoria
continua da mesma promovera o senso geral daimportancia deste servico. Em termos
préticos, os engenheiros de software néo ficaréo desmotivados por estarem atuando em
atividades de manutencdo se a mesma estiver aliada a questdes de melhoria da qualidade;

— A comunicagdo sobre a melhoria do processo e 0s resultados obtidos devem ser
divulgados periodicamente;

— Gestéo de Recursos humanos através dadefinicéo dos papéis que participam de todo o
ciclo de atendimento € de sumaimportancia: gestor, coordenador, atendimento de 1° nivel,
atendimento de 2° nivel, lider técnico, engenheiro de software, projetista de teste, analistas
de negocio, responsaveis do desenvolvimento, infra-estrutura, operacdo e cliente
solicitante;

— Mapa de competéncias dos recursos destacando os conhecimentos: técnico, de negdcios e
perfil pessoal. Os papéis que o recurso ira assumir devem ser analisados de acordo com o
resultado do mapa. Desta forma, a probabilidade do recurso ter um bom desempenho é
aumentada;

— O envolvimento dos recursos na defini¢do dos processos promovera o compromisso
pessoal voluntério. Imposi¢des ndo sdo compromissos. Podem até ser aceitas num
primeiro momento como obrigag&o e ndo como CoMpPromisso;

— O treinamento e acompanhamento € a base para o entendimento e aplicacdo dos conceitos
e dos processos. O treinamento deve ser incremental aliado com praticas imediatas e
identificagcdo dos pontos de melhoria. Desta forma, os custos também sdo diluidos e os
beneficios sdo percebidos motivando a continuidade do processo;

— Implementagdo de ferramentas de gestéo para 0 acompanhamento das demandas e paraa
coleta de dados do processo de desenvol vimento;

— Méhoriado processo da gestéo de servicos.

7. Conclusao

O processo do ITIL referente a geréncia de incidéncia pode ser utilizado como método para
solucionar as questfes de insatisfacdo do cliente no que tange a questdo de qualidade dos
servigos. Vae destacar que a gestdo de servigos promove a comunicacdo ativaentrea Tl e o
cliente. Desta forma, a mudanca no atendimento € imediatamente percebida.

Os pontos fortes sdo: a classificagcdo dos incidentes, o envolvimento do cliente solicitante na
priorizacdo do atendimento, acompanhamento e aceite da solugéo. O processo da geréncia de
problemas resolve a questéo da melhoria do processo e garante a implementacdo de solugdes
definitivas para os incidentes. Portanto, os processos de prevencdo e andlise causal promovem
amelhoria dos sistemas como um todo. Neste cenario, 0s processos de geréncia de incidentes
e geréncia de problemas do ITIL mostram-se aderentes quando aplicados a gestdo do
atendimento de manutencdo corretiva de software.

O PSP contribui diretamente no cumprimento dos seguintes beneficios do I TIL:

a) Reducdo do nimero de solicitagles - a verificagdo dos critérios de entrada e o diagndstico
feito pel os engenheiros de software filtram as solicitagbes da manutencéo corretiva;

b) Reducdo do tempo de resolucéo — o atendimento € direcionado para os engenheiros de
software de acordo com sua competéncia, conhecimentos técnicos e de negoécio. Além
disso, as bases histéricas auxiliaram natomada de decisdo de solucdes eficazes,
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c) Maior confiabilidade - os engenheiros de software devidamente capacitados e com base
nos dados histdricos sdo mais assertivos nas estimativas de esforco.

Deve-se observar, no entanto, o nivel de detalhamento dos elementos do PSP evitando a
sobrecarga dos engenheiros de software inviabilizando a sua implementacdo. A automacéo é
necesséria para viabilizar o registro das informagdes e analise de desempenho.

Como proposta de trabal hos futuros a abordagem da implementacdo da geréncia de niveis de
servigo poderia ser anadlisada e agregada visando estabelecer acordos junto ao cliente. Esta
implementagdo direciona e garante a melhoria continua dos processos e demonstra o ato nivel
de maturidade da organizacéo.
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