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Abstract. The present work dissertates about the issugsedefrom the use
of an organizational structure named software fagto Software
manufacturers adopt such structure as a way toease productivity and
improve quality. The software development induszasion diverge from the
primary creative activity in software production.

Resumo. O presente artigo discorre sobre os problemasodeates da

utilizacdo de uma estrutura organizacional denordmé&fabrica de software",

utilizada pelos desenvolvedores de software, naatiea de aumento da
produtividade e melhoria da qualidade de seus prasluexplicando que a
industrializacdo do desenvolvimento de softwaretrepe-se a natureza da
atividade eminentemente criativa da producao ddsvsoe.

1. Introducéo

7

A “fabrica de software” é um modelo organizaciogaé comeca a ser utilizado pelos

fabricantes de software. O presente estudo apantwivocos desse modelo, que se
consubstanciam na concepc¢ao de que o desenvolardergoftware seja "artesanal" e

que a organizacao formal (regras, padrdes, divikAdrabalho, hierarquia etc.) seja

responséavel pela “eficiéncia” da producao indulstria

Tentaremos demonstrar como a Visdo tecnicista dessielo “amputa” a
dimenséo imaginativa e social do profissional erforinatica, desconsiderando a
relacdo de dependéncia e interacdo entre os anwedvidos no desenvolvimento de
software, no que diz respeito ao saber tacito guelee o processo criativo.

O estudo esta sendo realizado em um setor de ddgemento de software -
SDS de uma empresa prestadora de servigos publiS&ERVPUB. A pesquisa foi
realizada juntamente com os profissionais de umgegjue trabalha com um software
que tem como objetivo atender, de forma integrade rede de unidades com funcdes
distintas: comerciais, operacionais e servi¢costdedamentos aos clientes da empresa.
Estes profissionais trabalham ha doze anos consisstena.

Este setor possui uma perspectiva de transformamsema fabrica de software
e de contratar, concomitante, uma empresa teraéajzda mesma natureza, para a
execucdo de alguns projetos de desenvolvimentofiwase parciais ou até mesmo
integrais
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O modelo "fabrica de software”, que ndo é excluslgoempresa sob estudo,
segue a tendéncia atual da engenharia de softwardikzar modelos da organizacao
industrial.

A metodologia empregada foi a da Analise Ergondndoa Trabalho (AET),
fundamentada no ponto de vista da atividade, istmatividade real de trabalho, que
consiste em evidenciar o “trabalho real” em comérasom a organizagao formal
(DANIELLOU et al., 1989). Foram observadas situacoetidianas no proprio local de
trabalho, o que permitiu avaliar as reais condigiesleterminada situacéo de trabalho.

O nomes da empresa publica, do setor e da empres#izada utilizados no artigo,
séo ficticios.

2. A empresa analisada

Fortalecer a empresa, consolidando a imagem dééexte na sua area de atuacéo € o
principal objetivo da empresa estudada. Para qgo@@®rra a sua grande meta, descrita
em seu planejamento estratégico, € promover umqtehade gestdo” seguindo o
objetivo prioritario do Governo do Estado. Um damtes chaves dessa meta é a
reducao da relacdo despesas/receita do Governdukta

Considerando-se a tendéncia das grandes orgarszage meta do governo,
atualmente, conforme sugestao da geréncia, a SERWRh utilizando uma fabrica de
software terceirizada - FABRISOFT para atender,candter parcial ou total, algumas
de suas demandas e, concomitantemente, esta iamgdant conceito de fabrica de
software para a equipe do SDS. Isto porque o setoonsiderado como custo sem
retorno em forma de capital para a empresa, aléapdesentar varios problemas, tais
como: baixa qualidade, baixa produtividade, incaepsdo das necessidades do
usuario, erros de construcgdo, testes insuficienfgazos quase sempre ndo cumpridos.

Na realidade esses problemas ndo sédo recentes exvimsivos da SERVPUB,
tendo sido observado ao longo dos anos por vaudtses que propugnaram solugdes
diversas para resolucdo desses problemas, [veralBaj¥988], sendo o modelo da
“fabrica de software” apenas mais uma das ten&atitiizadas.

3. "Fabrica de Software": modelo inadequado para a salgdo de um
problema real

O fundamento principal para a adocdo deste modebiupvo escuda-se na assertiva de
que o trabalho de desenvolvimento de software éiderado “artesanal” e, por
conseguinte, suscetivel a industrializacdo. Oddabtes de software buscam superar a
construcdo de software *“artesanal” reproduzindo medelos industriais (Ver
Greenfielta, Quidgest, Squadra, Meta, 2007)

“Fabrica de software utiliza processos formais bdss em conceitos industriais
de planejamento, controle e producdo. Por issaelifltos antigos bureaisi€) de
programacao, que constroem software de maneirsaad. (Squadra, 2007).

O modelo organizacional da "fabrica de softwareit@pde-se ao da propria
induUstria, hoje a mercadoria padrdo da era Fordgedia mais lucros extraordinarios
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para as industrias, estas para sobreviverem nessemercado tém que estar sempre

inovando os seus produtos. Tal situagéo inviabdizeparacdo entre a concepgéo e a
execucao, o que faz emergir um novo modelo orgeioizal em face da superacao da

organizacao taylorista/fordista.

Pode-se dizer de anteméao que a fabrica de softivas@s uma das tentativas de
solugdes ineficientes, pensadas a partir de umdstigo equivocado sobre a atividade
dos desenvolvedores de software.

As fabricas de software sdo sempre inspiradas edelo® fabris de gestdo de
projetos, em certificacdo de garantia de qualidddeprocesso tais como CMMI
(Capability Maturity Model Integration) e I1SO (Imtational Organization for
Standadization) e na organizacdo do processo dend@gsimento segundo modelos
industriais, a saber, RUP (Rational Unified ProresXP (Extrime Programming). “O
conceito de fabrica de software esta baseado adééprover uma linha de producéo
que atenda as necessidades especificas de cada ali@vées da formalizacdo de todas
as atividades e seus produtos, trabalhando em diehl@oducdo, com etapas e tarefas
bem definidas para cada tipo de profissional, im@o produtividade da linha de
producao a rotinas de controle de qualidade”.[BRIZ@d4].

Fernandes (2004) apresenta fabricas de softwareo cbmm processo
estruturado, controlado e melhorado de forma coaticonsiderando abordagens de
engenharia industrial, orientado para o atendimantuiltiplas demandas de natureza e
escopo distintas, visando a geracao de produtesftieare, conforme os requerimentos
documentados dos usuarios e/ou clientes, da forrags mprodutiva e econdmica
possivel”.

Em uma fabrica de software as pessoas estdo agmipaich estruturas
funcionais, sendo que cada uma delas é respongavelma parcela de trabalho ao
longo do ciclo de desenvolvimento do servigo, cont® exemplificado no quadro
abaixo.

Tabela 1: Divisbes daddes na Fabrica de Software
Setor Unidades Funcbes
Gerente
Geréncia Secretaria
PMO - ProjectPMO Gerente PMO
Manager Ofice Assessor PMO
Gerente Setor de Gerente Projeto —
Setor de desenv}Desenvolvimento Desenvolvimento
Unid. Requisitos Analista Negocio/Analista
Sistemas
Unid. Protétipo Prototipador
Unid. Projeto (desenho) Projetista
Unid. Implementacao Desenvolvedores
Setor de Gerente Setor de Manutencdp Gerente Projeto - Magao
Manutencao  [yunid. Requisitos Analista Negécio / Analista
Sistemas
Unid. Projeto (desenho) Projetistas
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Setor de Apoio aUnid. Componentes Adm. De Componentes
Sistemas Unid. Dados Adm. De Dados

Unid. Suporte ao Desenvolv. Consultor Desenvolvimen
Setor de ControlgSetor de Controle da Qualidadéoordenador da Qualidade
da qualidade Unid. Adm. Qualidade Analista Processos

Unid. Adm. Qualidade Produt®nalista Controle Qualidade
Coord. Célula de Teste
Analista Testes e Usabilidade
Testador

Unid. Adm. Métrica/Indicador| Analista d PF

Fonte: documentos interno da empresa estudada

Desde a década de 70 ja se verificava uma tentiviaplementacéo da divisdo do
trabalho entre a concepcdo (tarefa de especifitagica execucdo (tarefa de
programacao) inspirada no processo manufaturein® pstou frustrada na sua
aplicacdo. TAVARES ja escrevia, desde 1983, quéistincao feita pelas empresas
entre analistas e programadores prende-se maisagmtos formais que a uma
diferenciacao funcional. As especificacbes dasGaagédo sdo claras, mesmo quando
algumas subcategorias sao criadas (analistastdmais analista de suporte, analista de
O&M, programador sénior, junior e trainee) as esjpagdes ora se sobrepdem ou se
confundem.”.

4. A atividade “artesanal” do desenvolvedor de softwas

O trabalho de desenvolvimento de software € coraigde“artesanal” pelo fato dos
produtos inteiros serem criados desde o inicioyporindividuo ou pequenas equipes,
“sem documentar precisamente etapa por etapa tadadéias e solugdes parciais que
vao surgindo ao longo do trabalho de elaboracdoute sistema de informacdes”
(Carvalho, 1988:149), tornando esse(s) trabalhadpd(s) unico(s) conhecedor(es) dos
processos da construgao do software.

No entanto, a atividade do analista ndo guardaqgealsimilaridade com o
trabalho artesanal, comparacdo possivel apenaa $tiba daqueles que demonstram
um profundo desconhecimento da época pré-industrial

Para se estabelecer uma diferenciacdo consistetneecetrabalho artesanal e o
trabalho de desenvolvimento de software € impatasbnhecer melhor as
caracteristicas do trabalho artesanal.

O artesanato foi a forma de producéo caracteridickdlade Média, na qual o
artesdo detinha os meios de producao (era o ptépoiela oficina e das ferramentas) e
trabalhando com a familia em sua propria casa,denndo todas as fases de producéo
de um objeto, desde a concepc¢ao até sua execnado [WARGAS, 1979]

O trabalho artesanal propriamente dito segue reggonente os padrdes fundados
nos costumes, que sdo passados de geracdo a gesagdmdo as tradicbes. As
geracdes mais novas recebem das mais velhas sidsasee todo o arcabouco de
experiéncias acumuladas com uma ocupacdo denomoféda. “Os trabalhadores
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numa oficina estavam organizados de forma hieréagundo do aprendiz ao mestre,

em Varios niveis, até atingir o chefe. Todos vivisarmesma casa, participavam da vida
do patréo até adquirirem também o grau de medtes/és de um trabalho considerado
de alta qualidade” [CANEDO, 1987].

Mas para garantir o segredo de seu oficio, 0 arteld idade média nao
formalizava o processo produtivo, para dominar loes& as regras de seu oficio,
encontra-se atrelado a uma estreita convivénciaaomestres durante varios anos. No
inicio verifica-se a existéncia de uma divisao @balho, mas ao final do processo de
aprendizagem, eliminam-se as diferencas e a higearq

Esse ambiente possibilitou ao artesdo um aumentta anaior sobre todo o
dominio do processo de trabalho, mesmo antes dio id& producéo, pois conta com a
existéncia de uma forma de realizar o seu oficimsimitida durante um longo processo
de aprendizagem.

Como o trabalho artesanal segue uma tradicdoegedartndo detém uma marca
individual. Segundo Alexander (1969), o artesdaragcomo um agente da producao
apenas reproduzindo o que lhe foi transmitido pedalicio. Nao € necesséria a
introducdo de inovagbes sem razao alguma, o qpersate fazer € o melhor que se
pode dentro dos padrbes preestabelecidos. As pagjuamdancas somente ocorrem em
virtude de alguns ajustes necessarios para san@fetos que impdem correcao.

De todas as caracteristicas acima delineadas medsr@o trabalho artesanal,
uma foi determinante para a origem do processaodlesirializacéo, qual seja, a rigidez
no processo produtivo, que facilitou a divisao lehimitada das tarefas e a separacao
entre quem as planeja e quem as executa, tragerdstico da manufatura, precursora
da atividade industrial, onde “a separacao dasamera bem delimitada. Cada artesao
era especialista numa ou noutra destas operacasm8iltiplicidade tinha a base da
divisdo do trabalho”. [BARRET, 1948: 58].

Na producédo de software, diferentemente da arttsaaaalista ndo sabe aonde
vai chegar. O profissional adquire o dominio do peaduto com o término de sua
criacdo, ndo dispondo de padrbes preestabelecioog, vez que cada software €
desenvolvido em um processo produtivo diferentécale especifico que surge para
atender as diversas demandas apresentadas noedat®rsua producédo. Por isso, 0
software se assemelha mais a um obra de arte [LF982] do que a um produto
industrial.

O ritmo acelerado das mudancas técnicas é umgegponderante para impedir
que uma tradicdo se consolide, o que diferencidaamais a atividade do analista e
deixa no produto uma marca pessoal, autoral.

5. A atividade de desenvolvimento de software

A criatividade dos desenvolvedores de softwareistsnem conseguir construir regras
formais a partir das demandas especificas do wsuéonsiderando as situacdes
singulares em que este atua. A maquina so é dkc¢ignando ela interage bem com o
homem, para isso € necessario que o profissionatfenmatica identifique e considere
as situacoes reais do trabalho humano. Assim,ag@erde um software ndo € apenas a
codificacdo de um conjunto de dados e regras,-$mtde uma atividade que exige
transformar uma linguagem pratica em uma linguafggmal, de codigos, o que torna
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seu desenvolvimento complexo e dificil. Para Lé¥R9QR), uma das grandes
dificuldades do programador, que gera um sofrimgigantesco, é a de respeitar a
sintaxe da linguagem da programacéao e produzirtarid” coerente.

Diante da complexidade que envolve o desenvolvilmdatsoftware, tornam-se
de dificil previséo todas as situacbes compreesdidasua concepcao. Diferentemente,
a psicologia cognitiva entende que a concepcaomieaftware € uma “resolucdo de
problemas”. A resolucdo de problemas, sob a sua,é8 tida como um processo de
exploracéo ativa do “espaco do problema” constisiide etapas (situacao inicial, sub-
objetivos e objetivo final). Assim, para se resohefetivamente um problema
considera-se necessario determinar uma sequénctpeatacbes que transformam a
etapa inicial em objetivo final.

Considerar a concepcdo de um software apenas caon@o “cesolucdo de
problemas” € uma visdo um pouco simplista. “Estddaem detalhe a maneira pela
qual um profissional de informatica resolve o «peoia» que € a concepcdo de um
software, n0s constatamos que as coisas ndo sanpa@@atamente como pretende a
teoria. Primeiramente, ndo somente o objetivorayatndo € perfeitamente definido no
inicio, mais ele sofre ao longo do desenvolvimerinos remanejamentos essenciais.
Em seguida, os objetivos intermediarios que levarakgetivo final podem adquirir, ao
cargo dos processos de resolucdo de problemas,esamtal que todo os termos do
problema s&o transformados.” [LEVI, 1992, p. 44-5].

Os ajustamentos do software, durante e apds oesamvblvimento, sdo varios.
O processo de construcdo de um software exige dendelvedor, além do seu
conhecimento técnico acerca da demanda, um mara@ qonseguir articular o
processo formal, traduzido em um programa de caput a necessidade real do
usuario, que é informal. O exemplo do vale seraaixo ilustra com clareza tanto o
entendimento acerca das necessidades reais doiousyf@anto os mencionados
ajustamentos:

“...Al, isso tudo é levantamento. Foram varias i@ Fui 14 (no usuério) a
gente conversou a primeira parte, ai quando eu agimaefazer eu vi, opa! Ta faltando
isso: aglomerado. Eu cheguei num ponto que ewssiz aqui... tava pra a empresa toda,
s6 que ai tem um detalhezinho, eu falei pra elaafis) assim: é pra empresa toda?
N&o, é s6 pra aglomerado (usuario). Ai eu perguméeele: o que que € aglomerado? E
ele ja tinha esse conceito la, mas a gente naa tnibrmatizado o que era aglomerado.
“...Como é gque funciona? Ai eu fui desenvolvendbaAyente desceu, conversou, oh!
Participa de uma localidade, sei la. Ai depoisraeygai bolando as telinhas. Aqui. Isso
aqui é um cadastramento de um aglomerado. Aquisfuma. L4 na agéncia de
atendimento da Barroca tem esses aglomerados tédroD#esses aglomerados aqui eu
tenho varios clientes la dentro. Isso ai que aegéaiou. Como é que vocé quer
enxergar isso aqui na tela? Ah, vocé me da um retakai... NOs € que bolamos essa
saida aqui oh. Primeiros ele informa a localidatem pesquisando...porque? Porque
primeiro eu tenho que ter a localidade, depoiseahd uma agéncia de atendimento e
depois eu tenho os aglomerados. Porque tudo temseniz&ncia. E os imoOveis que
fazem parte daquela localidade. O municipio € wuoalidade. Hoje eu falo isso tudo,
mas a gente reuniu varias vezes. A gente volteufddou assim: desse jeito ndo vai dar
certo. Vamos pensar pra este lado...” (Analist8 RVPUB)
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6. O modelo fabrica de software e o saber dos profissiais de informatica

O saber que sera discutido aqui € o saber utiliredacdo, ele é contextualizado e
situado. Na verdade existem algumas categorias atber sque sao utilizadas na
literatura: saber-fazer, saber-pratico, saber qgaber tacito. Saber-fazer ou saber-como
referem-se ao fazer do especialista, a sua hatidi@adestreza em fazer determinada
acao (Dreyfus e Dreyfus, 1989). Saber-pratico sficsaberes (tedricos e praticos)
utilizados na acado (Vermersch,1994), correspondeegia aplicada na acao, é
contextualizado e situado. Segundo Collins,(20@bestacito “é o conhecimento que
nao é facil de ser explicado, podendo ser uma itdatlé motora, cognitiva, ou um
método tradicional que ndo se sabe explicar pofgueonou”. O individuo ndo sabe
explicar aquilo que sabe, ou ndo sabe como explmamédo sabe que sabe aquilo
(FERREIRA, 2004).

Percebe-se nos profissionais de informatica, cons teanpo e experiéncia, da
empresa estudada, uma habilidade em desenvoh@mogsamas dentro da expectativa
do usuério, isso se deve ao saber pratico e todgadimensdo imaginativa e social
desses profissionais, no que diz respeito ao satiér que envolve o processo criativo.

A nova forma organizacional (implantacdo do modkdofabrica de software e
terceirizacdo), implantada na empresa, tem se itidst em um obstaculo para os
técnicos em informatica compartilharem os seusreabélanto os empregados da
SERVPUB quanto os empregados da FABRISOFT esta@samiado dificuldades em
realizar as atividades dentro dessa nova estrudrganizacional. A separagao dos
membros da equipe em salas distintas e a distélacRABRISOFT, situada fora do
estabelecimento fisico da SERVPUB, séo as prireigagixas dos trabalhadores. Essas
dificuldades se revelam pela insisténcia da amalit sistema da FABRISOFT em
permanecer trabalhando no setor de desenvolviméatsoftware da SERVPUB,
mesmo apos o tempo de aprendizado previsto pelggesas (SERVPUB e a
FABRISOFT), que ja se estende por mais de um ad® sycessivos adiamentos.

Como visto, o trabalho do analista envolve variasspas (usuarios leigos e
profissionais de informética) implicando interacdesdiversas naturezas e em diversos
momentos. Como ja falamos, o saber desse profassm desenvolve em contexto
particular, é situado e, para repassa-lo, é pregiscas pessoas compartiihem o mesmo
ambiente, que tenham vivenciado a mesma situagamando a interacdo presencial
entre os envolvidos imprescindivel no momento deeneolver solugbes ou resolver
problemas. Além do compartilhamento dos saberdspotatores exigem a interacao
entre os profissionais: dificuldade de memorizar gnande volume de informacdes;
dificuldade de interpretar os documentos e a pgasda documentos desatualizados. Os
depoimentos abaixo demonstram essas situacgdes:

Analista de sistema da FABRISOFT: “ja imaginou gl@reu sair daqui? eu
preciso das pessoas o tempo todo para discutindeuconhe¢o nada daqui. Eu sou
direcionada por eles (empregados do setor de dalsenento), sdo eles que sabem a
regra do negdcio. Eu ndo consigo estar fora dageonheciment@sta aqui, 0 ambiente
esta aqui, o apoio esta aqui, s o desenvolvinestéola”.

Analista de sistema da FABRISOFT: “O pessoal dapeqndo deixa eu ir para
la, dizem que eu produzo mais aqui. Aqui ja edféildeu achar as pessoas, ja imaginou
la na fabrica. Eu estou precisando de falar coanfuinas ndo consigo”
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Analista da SERVPUB: “estdo passando para ela i¢émakerceirizada) uma
demanda de faturamento, mas ela ndo sabe nadk fimeaqui a gente pode discutir
e eu vou passando aos poucos as informacfes. Enatnlonge anotando em um
papel, como foi falado na palestra, e tendo quai trazer o papelzinho, quando ela
voltar j4 vai estar cheia de duvidas de novo. dbajd conhegco a muito tempo o
faturamento e ainda tenho duvidas”

Analista da SERVPUB: “Dizem que nao precisa dageassar as informacdes
porque esta tudo registrado, mas o sistema € mratale, isto ndo é possivel. Mesmo
com toda a documentacéo, a pessoa tem divida ewéim

Analista de sistema da FABRISOFT “Para eu conheger sistema de
faturamento tenho que ficar pelo menos um anoagtn € muita informacgao”.

Além das dificuldades impostas pela distanciadisia empresa FABRISOFT, a
nova estrutura organizacional apoiada em uma dividd tarefas, distribuidas e
sequenciais tal como em uma linha de producao,&amébum fator preponderante que
distancia ainda mais o0s técnicos e o0 usuario, imdedque os saberes sejam
compartilhados. Ademais, conforme se afere nosioegpaos descritos, estas mudancas
organizacionais estéo dificultando a realizacacati@glades, principalmente quando se
depara com situagdes imprevisiveis. Um exemplo améec desta dificuldade é a
demanda do servi¢co (desenvolvimento e manutengi®)s pode ocorrer através de
uma Unica via, abrindo-se uma solicitacdo de seqta intranet.

“A gente nao recebia ordem de servico. Se a gespera a ordem de servico, as vezes a
gente nao vé o problerhgAnalista da SERVPUB)

“E muito melhor a gente atender o cliente na hea, telefone, a gente pega o
problema no momento em que ele estd acontecendoexémplo é a funcdo do
atendimento. Essa funcéo era utilizada 1500 vezedia e nesse intervalo ocorria uma
pane que parava tudo. Na hora que acontecia esBkem@a me avisavam e com isso
consegui identificar o terminal e o atendente galealhava com ele. Descobri que esse
atendente era novato e ele utilizava um campo galasutro que era obrigatério
preencher antes deste. Ele encontrou uma formafgeea isto. A fabrica terceirizada
nao iria descobrir nunca e nem a gente se nao Mhaskera”. (Analista da SERVPUB)

7. A construcdo do saber dos analistas e programadoreda empresa
estudada

Os analistas e os programadores da equipe do aistéegrado estdo aproximadamente
had doze anos realizando manutencbes e novos désereros para o software
integrado (comerciais, operacionais e servicos tindanentos aos clientes da
empresa). Nesse meio tempo foi possivel criar unmhe@dmento entre o0s
programadores e analistas de tal forma que foiipelsdesfazer-se essa divisao entre 0s
profissionais. Esta equipe da SERVPUB, como ocemeoutros desenvolvimentos de
software no setor, apresentou varios problemas gddas atrasadas, erros de
construcdo e incompreensdo das necessidades doolsua decorrer desses anos,
como demonstram os depoimentos abaixo:

“Temos demandas com mais de um ano atraso” (AaasiSERVPUB)
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“Tem usudario que parece que quer que dé erradoganunrformam tudo”
(Analista da SERVPUB).

A representacdo do analista em relacdo usuaricugcegda. O que de fato
acontece ndo é ma vontade ou boicote dos usuérassim dificuldades inerentes ao
didlogo entre um projetista especializado e um rniusu@&igo, que nao pode, por
definicdo, verbalizar tudo o que precisa e preéiggn um produto a ser desenvolvido
(para mais detalhes, ver Ferreira, 2004) Apesasedeproblemas, o software tem
conseguido atender as necessidades do usudriopasqoe, a forma organizacional,
separando a concepc¢ao da execucao, nao foi madioe profissionais dessa equipe, 0
que facilitou a interagdo entre estes trabalhaderes construgdo do conhecimento
coletivo. O depoimento abaixo ilustra essa situacéo

“Néo existia a diferenca entre analista e programaldmos construindo um
conhecimento (nico, ndo tem jeito de separar. Bondificil, o0 computador ndo tem
meio termo, se alguém mandou ele fazer erradojaglfazer errado. A comunicagéo é
muito complicada, se a gente entende errado a ganti@azer errado”. (Analista da
SERVPUB)

Os profissionais de informatica da SERVPUB tinham acesso facil aos
usuarios. Com esta facilidade de interacdo e campdeque trabalhadores estédo
envolvidos nos setores comercial e operacional tadividuo dominando mais uma
area especifica, foi conhecendo a necessidaddasaisuarios.

Com o conhecimento adquirido por estes trabalhadaresoftware foi sendo
aprimorado e, a cada dia que passa, esta senddarad® mais eficiente e com melhor
qualidade. Esta eficiéncia s6 ndo € melhor develprassbes temporais vivenciadas
pelos técnicos, que dificultam que as pessoas atithpan 0s seus saberes, e devido ao
desconhecimento e/ou desprezo da empresa do papelniental do saber coletivo no
processo de desenvolvimento de produtos, sejantiaiateu imateriais.

Mesmo com a atual distancia geografica existerite @s técnicos, eles sempre
encontram formas alternativas de se comunicar, cassegurado pela permanéncia da
analista da empresa terceirizada na empresa pulblécarofissionais da equipe se
deslocam para as salas de seus colegas pararéiscdéterminado caso, etc. E através
destas interacbes que os profissionais constroativigem os seus conhecimentos.
Vérios sdo os didlogos que ocorrem entre os profias da equipe e 0 usuario no
decorrer de um desenvolvimento ou manutencdo dwa@f, como ilustrado por parte
de um didlogo entre o analista da SERVPUB e astaatia FABRISOFT durante a
execucdo de uma atividade de teste de um programaeagplizard um relatorio do
esgoto de Montes Claro.

Programadora da FABRISOFT: “Eu pedi o grupo 10&@®apareceu nada. Eu néo sei
se as matriculas estdo corretas? Ele ndo estwradiisninguém”

Analista da SERVPUB: “Ele nao ia listar mesmo, estdo porque a referéncia é
nove”.

Programadora da FABRISOFT: “Vamos ver na referé8sa esta certo”

Programadora da FABRISOFT: “Olha aqui também nad te
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Analista da SERVPUB: “Olha |a este faturamentodsave por isto ndo tem.”
Programadora da FABRISOFT.: “Entdo vamos ver ouéreste deu certo”
Programadora da FABRISOFT: “E isto mesmo que voekig?”

No inicio, a programadora ndo percebeu que estdliaando a referéncia
errada, tendo o analista identificado prontamerstge eerro. Logo em seguida, a
programadora solicitou aleatoriamente uma matricaleeferéncia 8, entretanto tratava-
se de um faturamento avulso e por isto o testeda&a certo. A programadora nao
conseguiu identificar na tela que o faturamento &ralso, e o analista somente
reconheceu esta situacdo quando viu na tela ga¢uenfndo apresentava agua nem
esgoto, o que a diferenciava da fatura normal.

“Quando a gente ndo acha o que procura, a gente dablho e vé as
caracteristicas na tela e percebemos do que aé (#atalista da SERVPUB)

Dessa forma, através da interacdo presencial, peténrcia e a experiéncia vao
sendo compartilhadas para que os trabalhadoresgaonsiesenvolver software que
atendam cada vez mais as necessidades do usuario.

Para se desenvolver um software integrado que ai@osl usuarios, 0s técnicos
tém que possuir o conhecimento real das necessidddgueles. Os proprios
trabalhadores percebem esta necessidade, queeagucsntram evidenciadas através
de um depoimento:

Analista da FABRISOFT: “...é muita informacédo, pataconhecer um sistema
de faturamento tenho que ficar pelo menos um ano”.

Os beneficios da conjugacdo das formas de sabenpgér confirmados na
empresa através das atividades desenvolvidas peité&enicos, que possuem doze anos
de experiéncia adquirida através da interacdo esttécnicos e 0s usuarios, quer para
compreender as demandas desses usuarios, quedgdies orientacdes de como
proceder. O técnico consegue, com 0 auxilio deesxgeriéncia anterior, atender a
demanda de manutencdo ou de um novo desenvolvingrto maior rapidez e
eficiéncia. Isto porque estes trabalhadores ja uémconhecimento das necessidades
dos seus usuarios. O seguinte exemplo ilustra lségrcenhecimento:

Foi solicitado a FABRISOFT, pela SERVPUB, o desévinzento de um
relatorio das atividades realizadas pelos seusri#s através do aparelho pocket.
Apoés o inicio dos trabalhos pela terceirizadardépassado a SERVPUB um outro prego
para dar continuidade ao desenvolvimento do softw@omo o preco foi considerado
muito alto pela SERVPUB, esta resolveu repassaarafa para o seu setor de
desenvolvimento.

A FABRISOFT repassou a SERVPUB todos os documeptysinentes as
etapas do trabalho que desenvolveu. Durante aag#ialidas informacgdes descritas nos
documentos, o analista e o programador da SERVREHponsaveis pela demanda,
realizaram varias criticas sobre ele:

Analista- “Eles pediram 3 meses para fazer o retgt@éom certeza fariamos
muito mais rapido, isto é légico ja conhecemos besistema, iriamos queimar etapa”
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Programador - “Vimos que eles estavam indo paracaminho que iria dar
problema. Colocaram no relatério o inicio da rotéaatdita no aparelho sileim para os
leiturista, mas ja sabemos que isto ndo da ceoimup nem sempre isto acontece, as
vezes ele pode comecar por exemplo pela rota 8ito seria colocar hora do inicio do
trabalho e hora do fim do trabalho. O relatorio agmor rota”.

Analista- “Estou vendo que a fabrica terceirizada fima coisa a mais. Eles
criaram um processo SO para o registro de ociosjddds estdo dando uma volta a mais
gue nédo precisava. Como eu sempre digo tem vaaimenbos para chegar ao centro,
mas vocé pode ter que dar mais volta para chegar.

“Estou retirando este processo de ociosidade a queiseles redefiniram para
nao precisar de fazer uma comunicacédo a mais erR@CKET e o servidor. A nossa
empresa paga por cada comunicacdo. Estou apraleitarcomunicacdo da propria
leitura para mostrar a ociosidade. Na realidademerdlei o nome ndo chamo de
ociosidade, mudei para intervalo entre leitura.a€bei pesado colocar ociosidade, sei
gue n&o iria ficar bom para os leituristas, jacsque eles pensam. Entdo perguntei para
0 gerente da leitura e ele achou melhor colocarvato entre leitura. O registro de
ociosidade iria mostrar apenas o tempo de interseho executar a leitura e nao iria ter
a hora que iniciou e finalizou, e é claro que 6 se o0 gerente quer. Exemplo, ele fez
15 minutos de intervalo, mas qual foi a hora gue ieiciou e a que finalizou o
intervalo”.

Neste caso, 0 analista e o programador, com o conésto real da atividade
dos leituristas, puderam antecipar a necessidadeaibe, que precisaria saber o tempo
de intervalo entre as leituras e o horario deanéciérmino de cada leitura.

Analista “Estou tendo que fazer o servico de néd\ssim que eles comegassem
a rodar o relatorio iriam aparecer os problemage fue mudar o leiaute. Eu conheco
mais a empresa sei dos detalhes, ja fiz outrogria’.

O desenvolvimento de software se desenrola atrdeémteracdes subjetivas
entre os agentes envolvidos, e por isto a atividd@depode ser toda formalizada, pois o
conhecimento somente é adquirido através da szagald desses agentes dentro de um
contexto compartilhado.

8. Conclusao

O modelo produtivo proposto pela “fabrica de sofevacalcado na idéia equivocada
de que a ES seja "artesanal" e que a eficiencigprdducédo industrial deve-se
inteiramente & organizacdo formal (regras, paddieisao do trabalho, hierarquia etc.),
ndo se coaduna com a natureza da atividade exepalts desenvolvedores de
software, seja pelo elemento criativo inerente xeraicio dessa atividade, seja pelo
traco caracteristico da unicidade e exclusividangmcesso produtivo empregado no
desenvolvimento de cada software, ou ainda pelessetade de interagdo, em todas as
etapas do desenvolvimento, entre os analistasigmaglores e usuarios.

Dissociada, portanto, da idéia inicial do trabathdesanal’, a atividade do analista

assume contornos de natureza artistica onde ositpeodesenvolvidos sdo Unicos, a
exiglidade de tempo e recursos € suplantada pegdesd eminentemente criativas, as
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escolhas pessoais ndo obedecem a tradicbes, mRdely desenvolvidas no processo
produtivo sdo indissociaveis e incompativeis conrmadelo formal de divisdao do
trabalho, o que sugere uma indefinicdo nas norneaprdducédo, de qualidade, de
tempo, incompativel com o modelo de organizacéaolfab
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