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RESUMO
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IMPLEMENTACAO DE MODELO DE MELHORIA DE PROCESSOS
~NO CENTRO REGIONAL SUL DE PESQUISAS ESPACIAIS, NA
AREA DE TECNOLOGIA DE INFORMAGCAO, BASEADO NO CMM

Autor: KOITI OZAKI
Orientador: PROF. DR. FELIPE MARTINS MULLER
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Este trabalho apresenta uma proposta para implementacdo de um modelo de
melhoria de processos no Centro Regional Sul de Pesquisas Espaciais, na area de
Tecnologia de Informacéo, aplicando as recomendacGes do Modelo de Maturidade na
Capacidade (CMM, do inglés, Capability Maturity Model) e buscando atingir o nivel 2 de
maturidade deste modelo no prazo de 24 meses.
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This work presents a proposition to an improvement process model
implementation in Southern Regional Space Research Center, into Information Tecnology
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INTRODUCAO

O presente trabalho apresenta uma proposta de implementacdo de um modelo de
melhoria de processos no Grupo de Suporte Técnico do Centro Regional Sul de Pesquisas
Espaciais (CRS), nos moldes recomendados pelo CMM. Espera-se que o Grupo de
Suporte Técnico do CRS atenda todos os requisitos e seja certificado no nivel 2 de

maturidade deste modelo no prazo de 24 meses (dezembro de 2009).
As razes para a ado¢do do CMM sdo:

a) Experiéncia anterior no CRS, através de propostas em (BRAGA, 2002) e
(PESSOA, 2003), para implementacdo do CMM em algumas atividades do
Grupo de Suporte Técnico do CRS;

b) O sucesso na implementagdo do CMM no Grupo de Desenvolvimento de
“Software” do SRC (Suporte a Recursos Computacionais) do Instituto
Nacional de Pesquisas Espaciais (INPE), de Séo José dos Campos, relatado por
(FRANCA, 2003).

Serdo analisadas no decorrer deste trabalho, questdes e implicagbes sobre a
aplicacdo do CMM no Grupo de Suporte Técnico, cujas atribui¢bes principais sao
essencialmente praticas, pois o Grupo deve garantir que as atividades de desenvolvimento
de sistemas e atividades operacionais do Centro Regional Sul de Pesquisas Espaciais,
disponibilizando a infra-estrutura, equipamentos e 0s servigcos corporativos (acesso a
internet), em pleno funcionamento.

Seré apresentada a importancia do trabalho do Grupo de Suporte Técnico do CRS,
0 papel de cada um dos integrantes e as suas responsabilidades inerentes a sua funcéo e o
quanto o seu trabalho podera contribuir direta ou indiretamente no sucesso de quaisquer
empreendimentos estabelecidos pela Direcdo do INPE, do Ministério de Ciéncia e
Tecnologia (MCT).

O trabalho sera apresentado através dos seguintes capitulos:

a) Capitulo 1 - Motivacdo do Trabalho;

b) Capitulo 2 - Revisdo Bibliografica, que sera a base para a elaboracdo de um

modelo de melhoria a ser sugerido para o Centro Regional Sul de Pesquisas

Espaciais, modelo tal, que além de focar a melhoria de processos, também que



d)

9)
h)

avalie os aspectos da Qualidade, assim como os aspectos de Planejamento
Estratégico da Organizacdo, pois parecem ser temas correlatos;

Capitulo 3 - Modelo a ser Implementado: uma proposta preliminar de um
modelo de melhoria de processos sera elaborada apds fazer um levantamento
dos problemas de gestdo no Grupo de Suporte Técnico, anélise e avaliacdo da
infra-estrutura existente e usuarios potenciais que serdo atendidos pelo Grupo;
Capitulo 4 - Especificacdo de um Modelo: em razdo da necessidade e
viabilidade de um modelo de melhoria de processo no Grupo de Suporte
Técnico, serd feito uma especificacdo de um Modelo melhor adequado ao
CRS, baseado no CMM,;

Capitulo 5 — Detalhamento do Modelo: serdo identificadas as areas-chaves e
praticas-chaves do modelo CMM, com as possiveis adaptacfes de um modelo
de melhoria recomendado para Desenvolvimento de “Software” para serem
utilizadas no Grupo de Suporte Técnico;

Capitulo 6 — Proposta de Modelo: proposicdo de um modelo de Gestédo a ser
desenvolvido para o CRS, com detalhamentos: da Geréncia de Configuracéo,
Geréncia de Requisitos e Geréncia da Garantia de Qualidade no Processo
CMM;

Capitulo 7 — Conclusoes;

Bibliografia;

Anexos.



1 MOTIVACAO DO TRABALHO

Procurou-se avaliar modelos de melhoria de processos que estdo disponiveis na
literatura e utilizados em muitas Organizagdes: Instituto de Gerenciamento de Projetos
(PMI, do inglés Project Management Institute), Modelo de Maturidade na Capacidade
(CMM, do inglés Capability Maturity Model), Programa de Simulacio com Enfase em
Circuitos Integrados (SPICE, do inglés Simulated Program with Integrated Circuits
Emphasis), Melhoria de Processos do “Software” Brasileiro (MPS-BR), Qualidade Total,
entre outros.

A constatacdo é que todos esses modelos sdo aplicaveis, uns se adaptando melhor
que outros, dependendo das atividades desenvolvidas por uma area da Organizacgdo, caso
se opte em aplicar o modelo de melhoria num pequeno grupo e posteriormente, em caso
de se obter sucesso nessa experiéncia, se aplique o modelo para toda Organizagao.

O que motivou a busca de um modelo de melhoria de processos no CRS, que
acreditamos que é também de qualquer Organizacdo, foi a necessidade da geréncia ter a
garantia de que 0s prazo nos servigos seriam cumpridos e 0s investimentos executados
estavam dentro do previsto e planejado.

No decorrer do desenvolvimento deste trabalho, veremos o quanto é importante ter
0 Planejamento Estratégico apresentado para os integrantes da Organizacdo, qual é a
mIissao, a visdo, os objetivos e metas da Organizacéo.

A motivagdo em utilizar o CMM como modelo de melhoria de processos, foi em
decorréncia do sucesso na implementacdo de um modelo de melhoria de processos no
Grupo de Desenvolvimento de “Software” do SRC, grupo do INPE de Séo José dos
Campos, conforme apresentado por (FRANCA, 2002). No decorrer deste trabalho serdo
apresentadas outras razdes para a adogdo do modelo baseado no CMM para o Grupo de
Desenvolvimento de “Software” no Centro Regional Sul de Pesquisas Espaciais/Santa
Maria e também os outros grupos da Area de Informética do CRS.

Uma vez estabelecido que para gerenciar as atividades do Grupo de
Desenvolvimento de “Software” serd utilizado um modelo baseado no CMM, vimos que

seria interessante estabelecer um modelo com o mesmo linguajar, para todo o Grupo de
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Informética. O segredo estd no estabelecimento de préaticas-chaves comuns na ocasido da
definicdo das areas-chaves de processo e atividades de cada nivel e possiveis adaptacGes
seriam necessarias para aplicar o modelo de melhoria de processos no Desenvolvimento
de “Software” para os outros Grupos que compdem o Grupo de Informaética do CRS, a
saber: a Geréncia, o Grupo de Tecnologia de Informacgdo (Suporte Técnico, Atendimento
a Usuarios, Novas Tecnologias, Seguranca, Geréncia de Redes) e 0 Grupo de Manutencao
(ou Operacional).

Seré apresentada na sequiéncia deste trabalho, que a obrigatoriedade do Formulario
de Atendimento a Usuario é a consolidagdo de uma préatica-chave recomendada pelo

CMM e possivelmente por outros modelos de melhoria.

1.1 Modelos de melhoria

Em (PAULK et al.,1995) e citado em (FRANCA, 2002), faz as seguintes
afirmacoes:

a) Provavelmente o modelo de melhoria CMM desenvolvido pelo Instituto de
Engenharia de “Software” (SEI, do inglés Software Enginneering Institute) é o
modelo mais amplamente usado no mundo para desenvolvimento de software
€,

b) Os modelos de qualidade desenvolvidos pela Organizacdo para Padronizagéo
Internacional (ISO, do inglés, International Standard Organization), sdo
reconhecidos mundialmente.

Outro modelo que esta sendo recentemente divulgado e difundido no Brasil é o
Modelo de Processos do “Software” Brasileiro (MPS-BR), que é um modelo para
Organizacbes de Pequeno e Médio porte que necessitem de certificacbes de
Desenvolvimento de “Software” baseado no CMM. A vantagem é que 0S custos de
certificacdo e implementacdo sdo menores e cujos custos podem ser absorvidos, sem
repasse dos custos ao consumidor final.

O Corpo em Conhecimento do Gerenciamento de Projetos (PMBOK, do inglés,
Project Management Body of Knowledge), desenvolvido pelo Instituto de Gerenciamento

de Projetos (PMI, do inglés, Project Management Institute), € um modelo muito adotado
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para desenvolvimento e acompanhamento de projetos de “software” e possivelmente sera
utilizado nos projetos desenvolvidos pelo CRS/INPE.

Quando o enfoque € a gestdo da Qualidade, ndo se pode deixar de citar o ciclo
composto por Planejamento, Execucdo, Verificacdo e A¢do (PDCA, do inglés Plan, Do,
Check and Act), idealizado por Walter Shewhart e divulgado por William Edwards
Deming, Gestdo da Qualidade Total (TQM, do inglés Total Quality Management), Norma
1ISO-9000, entre outros. Maiores detalhes desses modelos de gestdo sdo apresentados em
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2006).



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Niveis de maturidade do CMM

O objetivo do CMM ¢é estabelecer processos maduros onde existam processos
imaturos na Organizagdo (JALOTE, 2000).

Na figura 1, a seguir, os degraus representam a idéia de que o modelo deve ser
aplicado de maneira evolutiva e gradual. E interessante notar que é obrigatorio que a

Organizacdo continue atendendo os requisitos dos niveis por onde passou anteriormente.

Otimizado =

Gerenciado
D efinido
Repetivel

Inicial 1

Figura 1: A representacéo da evolugéo dos niveis do CMM, adaptado da Fonte: SEI (2002a)

O CMM é estruturado da seguinte forma (PAULK et al., 1995):

e S&d0 cinco niveis de maturidade bem definidos, que determinam a
capacitacao do processo;

e Cada nivel é composto por varias Areas-Chave de Processo (ACP), com
excecdo do nivel 1;

e Cada ACP esta organizada em se¢Ges chamadas Caracteristicas Comuns,
que sdo: Compromisso, Habilitacdo, Atividade, Medicdo e Analise e
Verificacdo;

e As Caracteristicas Comuns contém as praticas-chave e que determinam
quais as atividades devem ser implementadas e qual é a infra-estrutura

necessaria para desenvolver tais atividades.
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A figura 2 apresenta a estrutura de cada nivel, sem o detalhamento das

Caracteristicas Comuns.

MNiveis de
Maturidade

Indica Comém

Areas chaves
e
Processo
Organizado

por
2N

Caracteristicas
C omuns

E“(Iel'e‘;-ﬂ Contéem

Praticas
Chaves

nfra-estrutura™
ou
Atividadles

Figura 2: A estrutura do CMM, adaptado da Fonte: Paulk et al. (1995, p. 20)

O nivel de maturidade CMM em que se encontra uma Organizacdo €é identificado
quando:

a) E composto por Areas-Chave de Processo (ACPS);

b) Cada ACP é organizada em se¢Ges chamadas Caracteristicas Comuns;

c) Em cada uma das secBes, sdo especificadas as praticas-chave, que
determinam as atividades e a infra-estrutura necessarias para a execucao da
propria ACP;

d) As praticas-chave, quando executadas integralmente, identificam o
cumprimento (ou ndo) de uma area-chave de processo.

Segundo (PAULK et al., 1995), a organizacdo esta em determinado nivel se, e
somente se, todas as ACPs determinadas para aquele nivel estiverem consistentemente

implementadas. Os niveis e as ACPs de cada um dos niveis sdo apresentados na figura 3.
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O significado do termo pratica-chave, segundo 0 CMM, abrange tanto a execucgao
da atividade como a infra-estrutura e as condi¢cGes necessarias para a mesma, € assim

sendo, a pratica-chave sera identificado genericamente como atividade.

timizado (5)
Geréncia de Mulancas de Processo
Gerencia de Mudancas de Tecnologia

Gerenciado (4)
Geréncia de Qualidaide de Sw
Geréncia Quantitativa de Processos

D efinido (3)

Coordenacao de Grupos
Geréncia Integrada de Sw
Organizacio de Processos
Programa de Treinamento

Repativel (2)

& |Geréncia de Configuracao
Geréncia de Qualidade
Gearéncia de Requisitos
Geréncia de Projeocts

Figura 3: Areas-Chave de Processo (ACPs) por niveis de maturidade, adaptado da FONTE:
Paulk et al. (1995, p. 30)

2.2 Organizacao em cinco niveis de maturidade

O CMM é organizado nos cinco niveis de maturidade apresentados a seguir. Todas
as atividades das ACPs do nivel 2 serdo mais detalhadas e também uma ACP do nivel 3
em raz&o de que sdo os objetos de maior interesse neste trabalho. A descricdo completa

das ACPs e respectivas atividades podem ser encontradas em (PAULK et al., 1995).



19

2.2.1 Nivel 1: Inicial

O nivel inicial se caracteriza quando a Organizacdo desenvolve o processo de
desenvolvimento de “software” com pessoal interno proprio.
Nota-se, que na maioria dos casos:

a) O processo ndo tem padrdo na formalizacdo do desenvolvimento de
“software”, como também ndo estabelece uma forma padronizada como o
desenvolvimento de “software” deve ocorrer;

b) Falta planejamento para cumprir prazos;

¢) O sucesso depende exclusivamente do esfor¢co de um ou outro membro da
equipe;

d) N&o tem processo de geréncia definidas.

Observa-se que numa Organizacdo que se encontra neste nivel, sdo constatadas as
seguintes situacdes:

a) Nao h& documentacdo dos procedimentos executados ou procedimentos a
serem executados;

b) Os limites do projeto sdo definidos de maneira precéaria e a previsibilidade
é muito limitada ou inexistente;

c) A equipe sofre com a falta de regras, orientacdo e padrdes, causando
problemas de comunicagéo entre 0s integrantes da equipe;

d) A geréncia somente tem acesso as informagbes do projeto de forma
limitada;

e) Os prazos e cronogramas ndo sdo respeitados, gerando insatisfacdo dos
clientes.

Uma Organizacao neste nivel é encarada pelo CMM como Organizagdo imatura.

2.2.2 Nivel 2: Repetivel

O nivel repetivel se caracteriza por:
a) Estabelecer processos basicos de geréncia, para permitir um

acompanhamento mais apropriado de custos e cronograma;
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b) Definir processos que permitem adotar 0 sucesso obtido em
desenvolvimentos anteriores (projeto, desenvolvimento de “software” ou
outro), em aplicagdes similares.

Ao se implementar controles basicos de geréncia, a Organizacdo passa a ter maior
previsibilidade do projeto e acompanhamento de pontos de verificagdo estabelecidos
como no cumprimento de prazos e cronogramas.

As areas-chave de processos, as ACPs, identificadas para este nivel sdo os fatores
responsaveis pela melhoria dos seguintes processos:

a) Geréncia de Requisitos: estabelecem os requisitos funcionais, requisitos néo
funcionais, requisitos inversos e restricdes do projeto, numa linguagem em que
0S usuarios e equipe de projeto entendam da mesma maneira 0 que sera
desenvolvido. Devem ser estabelecidos procedimentos para as eventuais
mudancgas e/ou correcGes destes requisitos, garantindo que os planos,
cronogramas e recursos alocados estejam sempre coerentes com tais requisitos.
Os requisitos formam a base para 0 planejamento, o acompanhamento e a
aceitacdo dos resultados do projeto de “software”.

b) Planejamento do Projeto de “Software”. devem garantir que em cada
projeto, que sejam estabelecidos, tanto 0s prazos razodveis para o
desenvolvimento, como também a geréncia, atraves de:

i. Realizacdo de estimativas sobre tamanho dos produtos de
“software” e recursos necessarios (pessoal, equipamento, etc.);

ii.  Estimativas que confirmem a viabilidade das restri¢cdes de custo e
cronograma;

iii.  Definicdo de um plano de desenvolvimento, com a identificacdo
clara dos produtos de “software” a serem desenvolvidos e também o
“software” de suporte ao desenvolvimento;

iv.  Estabelecimento de compromissos e responsabilidades de cada
integrante da equipe;

v.  Analise de riscos do projeto.

c) Supervisdo e Acompanhamento do Projeto de “Software”: além do

planejamento, é necessario e essencial garantir, que ao longo de sua execucéo

esteja ocorrendo um progresso real segundo o planejamento e cronograma
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estabelecidos, permitindo que agdes corretivas possam ser efetivamente

tomadas, quando nédo estiverem de acordo com o planejado. Para que isso seja

possivel, é importante:

Ter o pleno conhecimento e utilizar o plano de desenvolvimento de
“software”, gerado pela ACP Planejamento do Projeto de
“Software”;

Tevisar o plano, tendo como base as responsabilidades atribuidas;
Acompanhar o tamanho real dos produtos de “software”;
Acompanhar custos, recursos e cronograma;

Registrar dados de medigdes e rever ou fazer novo planejamento.

d) Garantia de Qualidade de “Software”: deve apresentar e fornecer a geréncia,

aspectos sobre a qualidade tanto dos processos utilizados pela equipe de

projeto quanto dos produtos gerados, através de revisdes formais e informais

dos produtos e auditorias dos processos. E importante que os procedimentos,

padrdes, métodos e ferramentas de engenharia de “software” sejam definidos e

estabelecidos antes de iniciar os procedimentos formais de garantia de

qualidade, pois serdo a base para as revisdes e auditorias. E essencial que:

Vi.
Vili.

viii.

Membros da equipe possuam e conhecam as suas responsabilidades
definidas e estabelecidas dentro da equipe;

Padrdes de cddigo e documentacdo definidos, sejam adotados e
seguidos;

Dados de medicdes sejam coletados e usados;

Revisbes e auditorias sejam realizadas e adequadamente
conduzidas;

Testes sejam especificados e adequadamente conduzidos;

Problemas sejam registrados e acompanhados;

Projetos utilizem métodos, técnicas e ferramentas adequados;

Questdes de seguranca sejam devidamente atendidas.

As questdes de ndo-conformidade podem ser tratadas na prépria instancia em

que ocorreu no projeto de “software” e resolvidas ali, caso contrario, devem ser

levadas e conduzidas a uma instancia de gerenciamento apropriada e pré-

estabelecida.
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e) Geréncia de Configuracgdo: deve procurar manter a integridade dos produtos
gerados durante o ciclo de vida do projeto, através de um acompanhamento
minucioso e rigoroso das versGes produzidas, para que seja possivel, por
exemplo, apds revisdo do projeto sejam identificadas necessidades de
mudancas e possa se reaver todos os documentos, codigos-fonte, “software”,
“hardware” e quaisquer outros itens utilizados e envolvidos num determinado
ponto-chave em cada ciclo de vida, definidos no planejamento do projeto. E
essencial que:

i. Seja possivel identificar a configuracdo de “software” (qualquer
produto de “software”) em qualquer momento do seu
desenvolvimento;

ii.  Seja possivel ter controle nas mudancas ocorridas na configuracao;

iii.  Seja possivel manter a integridade da configuracdo ao longo do
ciclo de vida;

iv.  Seja possivel controlar a integridade de produtos compostos,
considerando que o produto é constituido por varios componentes;

v.  Seja possivel registrar o estado do processo de alteracéo.

f) Geréncia de Contrato de “Software” (Subcontratacdo): deve garantir a
selecdo e geréncia eficiente dos recursos terceirizados. As atividades a serem
desenvolvidas pelos terceiros devem ser bem definidas e planejadas e no
contrato estabelecido entre a empresa e o parceiro, deve ficar claro até que
ponto vai a sua responsabilidade.

2.2.3 Nivel 3: Definido

Neste nivel, o processo de desenvolvimento € caracterizado por:

a) Ter o processo devidamente documentado e ter validade para toda a
Organizagdo. O processo € padronizado e integrado, tanto para as atividades de
geréncia quanto para as atividades de engenharia;

b) Todos os projetos adotam um modelo de desenvolvimento e manutencédo
padréo, para toda a organizagéo, considerando as suas peculiaridades de cada

area e setor.
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As areas-chave de processo para este nivel, que tratam de questdes ligadas aos

projetos e também as questdes de organizacdo, que sdo:

a)

b)

d)

f)

9)

h)

Foco na Organizacao: sdo definidas e estabelecidas as responsabilidades pelas
atividades de desenvolvimento de toda a organizacao;

Defini¢céo do Processo para a Organizagao: sao identificadas, desenvolvidas
e mantidas uma base de conhecimento contendo um conjunto de informacdes
(ou regras de conhecimentos) que possam ser acumuladas ao longo do tempo,
permitindo consultas e também utilizadas para treinamento;

Programa de treinamento: deve identificar e desenvolver as habilidades e
conhecimentos das pessoas, para que elas possam realizar as tarefas de maneira
mais eficiente e produtiva para a Organizacdo. Os projetos de “software”
podem identificar quais as habilidades necessarias huma dada equipe e, a partir
dai, requisitar o treinamento necessario;

Geréncia Integrada de “Software”: deve integrar as atividades de geréncia e
de engenharia num processo baseado nos padrdes de processos da organizacao,
conforme identificado e estabelecido na area-chave Defini¢bes do Processo,
que é vélida para toda organizacdo. Nota-se que a Geréncia Integrada de
“Software” é uma evolugdo das areas-chave Planejamento de Projetos e
Acompanhamento e Supervisao de Projetos, do nivel 2;

Engenharia de Produto: deve executar procedimentos definidos para integrar
todas as atividades de engenharia, procurando gerar produtos corretos,
consistentes e eficientes. A engenharia de produto engloba as atividades
técnicas do projeto, tais como: analise de requisitos, analise de viabilidade,
desenvolvimento de projeto, codificacdo e testes;

Coordenacgéo entre Grupos: deve estabelecer meios para que os grupos de
engenharia interajam ativamente entre si, de maneira controlada e coordenada,
a fim de que o projeto atenda de maneira mais adequada aos clientes;

Revisdo Detalhada: deve determinar inspecdes com o intuito de remover
defeitos dos produtos de “software” de maneira preventiva e eficientemente.
Geréncia de Risco: deve procurar identificar os problemas potenciais que
podem causar impactos negativos no projeto, principalmente relacionados com

0s prazos e recursos alocados.
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2.2.4 Nivel 4: Gerenciado Quantitativamente

Este nivel de maturidade é caracterizado por:

a) Ter o processo de desenvolvimento e desenvolvimento de produtos, que devem

ser entendidos e controlados de maneira quantitativa;

b) Ter coleta de medidas, tanto do processo de desenvolvimento quanto no

processo da qualidade dos produtos.

O entendimento quantitativo do processo de desenvolvimento e do processo dos
produtos em desenvolvimento pode ser obtido através de duas areas-chave de processos,
que s@o dependentes entre si:

a) Geréncia Quantitativa: deve criar indicadores para controlar o desempenho

(do inglés, “performance”) do projeto de “software” de forma quantitativa,
baseado nos resultados obtidos com o préprio processo. Deve-se procurar
identificar e corrigir as causas de varia¢do dentro de um processo estavel e que
tenham condicdes de estabelecer indices mensuraveis;

b) Geréncia Qualitativa: deve estabelecer indicadores que apontem aspectos

quantitativos da qualidade dos produtos do projeto de “software” e alcancar
metas especificas de qualidade. Deve se utilizar técnicas de medicédo, de tal

maneira a abranger os produtos de “software” desenvolvidos.

2.2.5 Nivel 5: Otimizado

O nivel otimizado, que representa o ambiente ideal de desenvolvimento de
“software”, tem a caracteristica de possibilitar uma evolucdo continua do processo de
desenvolvimento, baseada no retorno (do inglés, “feedback’) oriundo dos processos e das
tecnologias ou idéias inovadoras. As areas-chave de processo para este nivel sao:

a) Prevencdo de Defeitos (Analise da Causa e Busca da Solugdo): procura
identificar as causas de defeitos e providenciar solucfes para que estes defeitos
ndo se repitam;

b) Geréncia de Mudangas de Tecnologias (Inovagdo e Desenvolvimento): o
proposito é identificar reais beneficios provenientes de novas tecnologias,

sejam elas, ferramentas, métodos ou processos. Uma vez identificados os
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beneficios, deve-se aplicd-los na organizacdo de forma planejada, promovendo
inovagdes de forma eficiente;

c) Geréncia de Mudancas nos Processos: implica em melhorar continuamente o
processo de desenvolvimento da organizacdo com o objetivo de aumentar a
qualidade do “software”, aumentando a produtividade e diminuindo os prazos
de desenvolvimento de produtos.



3 MODELO A SER IMPLEMENTADO

O Grupo de Informatica do CRS tera, a principio, 0 seguinte organograma,

conforme a figura 4:

Chefia Grupo
