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0 A dependéncia tecnologica da sociedade atual e a flexibilidade
m necessaria para ,(:or)stantes mudancas exiqem pr_odutos_de ,softwar?
enegep corretos e disponiveis para uso. Os testes sdo at|V|d§1des intrinsecas a

producédo de software e ultimamente vém gaanhando importancia como
um negdcio empresarial proprio, independente do desenvolvimento e
com perspectivas de crescimento. Essa atividade € substancialmente
prestacdo de servigo, uma vez que entrega qualidade a respeito de um
produto de software e cuja avaliacdo s6 pode ser feita de acordo com
parametros de julgamento do cliente, além de considerar a presenca e
ingeréncia do cliente em boa parte do processo de teste. O Brasil é
reconhecidamente um dos mais importantes centros de exceléncia em
testes de software e tem se distinguido também na execucdo de forma
independente, o0 que tem provocado rearranjo de papéis,
responsabilidades e forcas na atuacdo da cadeia de valor do software.
Este trabalho procura responder como se organizam as operacoes das
empresas de testes independentes de software (ETIS) de forma a torna-
las singulares e especificas. Grande parte das pesquisas nesse tema
tém se concentrado em questdes técnicas de como modelar bons testes
de software, registrando-se pouca reflexdo sobre temas
organizacionais nessa area. Para tanto, foi elaborado um modelo
conceitual de organizacdo das operacOes, capaz de revelar a
singularidade da atividade empresarial. O modelo foi submetido a
avaliacdo por meio de um estudo de casos multiplos, envolvendo seis
ETIS e também organizagdes brasileiras clientes e desenvolvedoras de
software. A pesquisa revelou importantes praticas empresariais das
ETIS. Destacam-se 0s seguintes pontos: perfil empresarial
empreendedor e inovador, preocupacdo na entrega de servico
contendo o maior quantidade possivel de nao-conformidades,
constituicdo de um portfélio diversificado e substantivo de projetos de
teste, integracdo de sistemas produtivos tipo fabrica e personalizado e
uso cada vez maior de automacdo nos processos. A experiéncia
daqueles que vém utilizando os servicos das ETIS tem comprovado um
aumento efetivo no nivel de qualidade do software e o mercado, por
sua vez, tem refinado os critérios de selecdo das ETIS, exigindo-lhes
alta maturidade.
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Processos de testes independentes de software: uma experiéncia brasileira em servicos
1. Introducéo

A sociedade atual vive a era da tecnologia e o seu impacto se faz presente em todos o0s
aspectos da vida das pessoas e das comunidades. O entrelagamento dos sistemas
socioecondmicos, politicos, educacionais e tecnoldgicos gera uma sinergia, na qual a
mudanca é a regra. A lideranca mundial em todos os campos se desloca para utilizacdo
inovadora e gestdo eficaz da tecnologia. Os principais insumos das tecnologias modernas séo
a informacdo e a comunicacao, para os quais o software é o elemento principal de operacédo
(PYHAJARVI et al., 2003; PRESSMAN, 2009).

A natureza intangivel do software o torna particular, fazendo com que seja considerado, ao
mesmo tempo, um produto e um servigo. O software € um produto na medida em que se torna
um componente essencial no funcionamento de outro produto (software embarcado) ou de um
servigo (um sistema de informacdo) (PRESSMAN, 2009). O software também € um servico,
uma vez que ndo emprega matérias-primas consumiveis ao longo do ciclo produtivo: é fruto
da interacdo intelectual de pessoas e também é utilizado para resolver um problema ou
facilitar alguma tarefa (REINEHR, 2008). A intangibilidade da idéia que representa,
associada a flexibilidade de mudanca e a complexidade e tamanho dos projetos, resulta em
aumento da dependéncia do produto ou do servico ao software de tal forma que o
funcionamento correto € um dos focos mais importantes dos riscos do seu uso (ROME &
ROME, 1966).

Qualidade sempre foi uma preocupacdo da sociedade e estd associada a idéia de
funcionamento correto. Para os sistemas de producdo atuais, o objetivo da qualidade remonta
aos tempos do artesanato, ou seja, obter um produto “bom, bonito e barato” para o
consumidor final e, a0 mesmo tempo, “economicamente interessante e rentavel” para o
produtor (ROBLES JR, 2009). Por outro lado, para o consumidor, qualidade é algo que
deveria ser intrinseco ao produto ou ao servico, mas que sO se manifesta quando ndo esta
presente (VIEIRA FILHO, 2010).
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As diferencas entre as expectativas e as experiéncias de qualidade resultam em riscos antes
inimaginaveis, o que praticamente impede que os testes de software sejam realizados da
forma como o eram feitos quando as fronteira o software atingiam apenas a organizacao e, no
maximo, os integrantes da cadeia produtiva (BERTOLINO, 2007). Os efeitos do “bug do
milénio” na virada dos anos 1900 para 2000, obrigaram que os testes fossem realizados
independentemente de modificacGes para garantir sua adequacdo ao novo milénio. Esse fato
somado a popularizacdo do uso da Internet veio consolidar a segregacdo das atividades de
testes como uma atividade especifica e independente (PERCHTHOLD & SUTTON, 2010)

Tratar o teste de software como um servico é uma ainda uma nova experiéncia no mundo dos
negécios (BERTOLINI, 2007). E uma modalidade de servico complementar que vem sendo
atendida com o propdsito de aumentar o nivel de qualidade dos produtos de software. O
cardapio de servicos que se valem das préaxis de testes vem crescendo na mesma proporcao
em que os clientes tém percebido o valor que os testes agregam ao software.
(GUNASEKARAN,1999).

Empresarialmente, os testes independentes de software tem se firmado de duas maneiras: da
servitizacdo ou da terceirizacdo. No primeiro caso, os proprios desenvolvedores de software
oferecem seus préstimos como mais um servico para estreitar as relacdes de parceria com seus
clientes; com isso, aproveitam as ociosidades naturais dos projetos de desenvolvimento,
melhoram a qualidade da sua for¢a de trabalho internalizando e capitalizando o conhecimento
ganho. No caso da terceirizacdo, 0 mercado de software registra o estabelecimento de
empresas especializadas em testes, que tem ganho a preferencia de grandes consumidores de
software pelo fato da liberdade de acé@o e autonomia exigidas dessas empresas. O modelo de
terceirizagdo dos testes caminha rapidamente para um modelo de produtizagdo (LARGE &
KONIG, 2009). Uma vez que o foco desloca-se para as atividades do ciclo de vida do
software que ndo envolvem o desenvolvimento, ou seja, 0 uso, os resultados e a melhoria da

qualidade.

Dentre as oportunidades de enfoque desse contexto, o presente trabalho se detém em discutir
um modelo de organizacdo das operacOes de trabalho das empresas de testes independentes de
software (ETIS) que as distingue das demais empresas que se responsabilizam por outras
facetas do sistema produtivo do software. Com isso, é possivel entender as implicacGes

gerenciais na configuracdo do portfdlios, no estabelecimento das relacGes na cadeia de valor.
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As consideracdes se baseiam nos resultados de um estudo de caso multiplo realizado com
cinco ETIS, confrontados com as além das consideracdes de duas empresas clientes e um
desenvolvedor cujo produto de software € alvo

A importancia de se investigar aspectos organizacionais desse modelo empresarial deve-se ao
aumento de seu valor junto a cadeia de valor do software, contribuindo para elevar o nivel de
qualidade. Por outro lado, a forma pela qual a estrutura de uma organizacdo é desenhada ira
exercer um importante papel na obtencéo dos resultados.

Para entender melhor os desafios e a estruturacdo desta atividade, o artigo apresenta um
modelo conceitual de organizacdo das operacOes, capaz de revelar a singularidade da
atividade empresarial. O modelo foi submetido a avaliagdo por meio de um estudo de casos
multiplos, envolvendo seis ETIS e também organizacBes brasileiras clientes e

desenvolvedoras de software.

A pesquisa revelou importantes praticas empresariais das ETIS, que as destacam como
organizacOes singulares, com caracteristicas especificas que as diferenciam dos demais

prestadores de servigos em software.

Por outro lado, ficou evidente que a experiéncia daqueles que vém utilizando os servicos das
ETIS tem comprovado um aumento efetivo no nivel de qualidade do software e o mercado,

por sua vez, tem refinado os critérios de selecdo das ETIS, exigindo-lhes alta maturidade.

2. Fundamentacdao teorica

A revisdo tedrica aborda as caracteristicas da prestacdo de servicos, 0s servicos de testes de

software e os principais elementos de uma estrutura organizacional.
2.1. Prestacao de servigo

Os subtitulos das sessGes do trabalho devem ser posicionados a esquerda, em negrito,
numerados com algarismos ardbicos em subtitulos (1.1, 1.2, 1.3, etc.) e somente com a
primeira inicial mailscula. Deve-se utilizar texto com fonte Times New Roman, tamanho 12,

em negrito.
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Um servico pode entendido como uma organizacdo e mobilizacdo de recursos da melhor
forma possivel, para interpretar, compreender e gerar a mudanca esperada nas condicdes de
atividade do destinatéario ou usuério do servi¢o (ZARIFIAN, 2001)

O quadro 1 mostra as principais caracteristicas dos servicos em geral e como 0s servicos de

testes de software podem ser considerados.

Quadro 1 — Caracteristicas da prestacéo de servigo em geral e em servigos de testes de software

Caracteristicas

Servicos em geral

Servicos de teste de software

Presenca /
Participacdo do
Cliente

O cliente participa de diversos processos
do servico, dificultando sua replicagéo
(ROTONDARO & CARVALHO, 2006)

O foco para o cliente ndo é o teste, mas o
funcionamento adequado do software
(McCONNELL, 2006)

Necessidades e
expectativas

As necessidades sdo tangiveis e podem
ser explicitadas. As expectativas sdo
intangiveis e subjetivas (ZEITHAML et
al., 1990)

Os requisitos funcionais sdo as necessidades
(explicitas) e os requisitos ndo funcionais
respondem por grande parte das expectativas
(KANER et al., 1999)

Qualidade é
uma opiniao
individual e ndo
coletiva

Uma mesma situacao é tratada de forma
diversa por diferentes clientes
(FITZSIMMONS & FITZSIMMONS,
2000)

Quanto mais clientes houver de um mesmo
software, mais casos de teste devem ser
elaborados (BLACK, 2004)

Servigos ndo
podem ser
estocados

Normalmente, 0s servigos sdo
executados para uma situacao especifica
num certo local e momento (CARD,
2002)

Estocar itens de teste pode aumentar a
produtividade (ARANHA & BORBA, 2007)

O executor faz
parte do produto
final de servicos

Todo servico expde o lado emocional do
seu executor (ZARIFIAN et al., 1990)

Valoriza-se fortemente a seguranca
transmitida pelo executor dos testes em todas
as atividades (McCONNELL, 2006)

Cada servigo é
Unico

O agente do servico capacita-se a cada
novo servigo (GADREY, 2001)

A experiéncia potencializa a busca de falhas
(MYERS, 1979)

Negociacao O agente do servigo € um vendedor nato | A incerteza em encontrar falhas e defeitos

constante e, portanto, empatia é fundamental | exige constante negociacdo do escopo
(BOWEN & FORD, 2002) (ARANHA & BORBA, 2007)

Servigos Todo servico obriga ao agente executar | A falta de flexibilidade e a intolerancia

extrapolam atividades ndo previstas (HUBAULT & | contribuem para a perda da relacdo de parceria

contratos BOURGEOIS, 2001) (BERTOLINO, 2007)

Conhecimento
do ambiente do
prestador de
Servigo

O conhecimento das instalagbes do
executor dos servicos é um importante
instrumento para transmitir confianca e
credibilidade (SILVESTRO, 1999)

Importéncia da visibilidade quando os testes
s8o realizados em laboratorio, sem a presenca
dos clientes (ARANHA & BORBA, 2007)

2.2 Servicos de testes de software

O teste de software € uma investigacdo com o intuito de identificar a maior quantidade
possivel de erros, executando-o no ambiente no qual ele deve operar; como isso, agrega-se
valor ao software pelo fato de aumentar a sua qualidade e proporcionar mais credibilidade
(MYERS, 1979).
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A criticidade e a complexidade dos testes variam na mesma proporcdo da criticidade dos
objetivos do uso do software, garantindo que ele se comporte de acordo com 0s niveis
desejados de qualidade e confiabilidade. Quanto mais se exige do software, mais crucial,
dificil e caro torna-se a atividade de testes (BERTOLINO, 2007).

O mais importante € que o teste ndo é mais uma atividade exclusiva do desenvolvimento, mas
deve estar presente ao longo do ciclo de vida do software, pois sempre ha oportunidade de
garantir a qualidade do software e dos resultados obtidos por meio do uso dele. (Karlstrom et
al., 2005) propdem uma nova forma de classificagdo dos servigos testes de software levando
em consideracdo um determinado foco ou momento de interesse (cliente, uso, resultado e

desenvolvimento).

Essa classificacdo permite perceber os servigos de testes que podem ser executados fora do

ciclo de desenvolvimento e manutencéo de software.

O quadro 2 mostra algumas das caracteristicas e alguns dos tipos de testes que podem ser

aplicados no ciclo de vida do software e ndo somente no ciclo do desenvolvimento ou

manutencao.
Quadro 2: Tipos de servicos de testes
Requisitos REGE
Foco Estrutura GuISEO: nao Contexto Resultado | Cliente
Funcionais L
Funcionais
Desenvolvimento ou 7 %
Fase do manutencio / //
ciclo de o Produgo ou “ 4
vida ///// ¢
/ uso
. _
Caminhos Funcional Usabilidade . Recuperagao
x Seguranca . Auditoria | de
. Fluxo Regressdo Mobilidade . .
[Tipos de x Desempenho - Conteudo conhecimento
. Robusteza Progressédo Interoperabilida x I
Servicos - Estresse Regressdo | Capacitagéo
Manutenibilida | Carga Integridade de Progressdo | Engenharia
de g Portabilidade g g
reversa
Teste§ Sem . Resultado Testes Bons Resultagjos_ Resultados
especifica¢ | Impossivel . . improvavei .
%0 temerério aleatorios resultados s temerarios
peliiegl Matematicamen | Cobertura . - Corretude .
de um Seguindo bom| Usuério Conhecimento
L. te entradas e s dos .
Bom . . processo satisfeito explicitado
toste” Perfeito saidas resultados
Sistema Artesanato Fabrica com o
- LA - Fabrica . A .
produtivo Inteligéncia baixa . Personalizado | Fébrica Personalizado
. ol .. | Personalizado
preferencia | Artificial personalizacd
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(BEIZER, 1997) [(VAN (KANER et  [(NIELSEN, (ARRUNA [(SANDHOF &
VEENENDA |al., 1999) 1993) DA, 1997) |FILGUEIRAS,
Autores AL & 2006)
DEKKERS,
2004)

Fonte: diversos autores

Esta classificacdo dos servicos de teste mostra que:
— de uma maneira geral, quanto mais proximo do ciclo de desenvolvimento tanto mais

oportunidades do sistema produtivo ser do tipo fabrica. A excecéo fica por conta dos
testes de resultado (como auditoria ou investigacdo da qualidade de dados) que pode
ser executado rotineiramente por processos semelhantes (VAN VEENENDAAL &
DEKKERS, 2004);

— néo existem entraves ou barreiras para a avaliacdo da qualidade do software e seus
agregados (equipamentos, dados e artefatos) (BARBOSA & SILVA, 2010);

— alguns tipos de testes podem ser executados em qualquer momento do ciclo de vida do
software. No entanto, alguns produzem melhores beneficios quando executados em
determinados momento do ciclo de vida (BARBOSA & SILVA, 2010);

— os resultados também sdo influenciados pelo planejamento, objetivo ou especificacdo
prévia: para alguns, é impossivel; para outros, o resultado é temerario atribuir algum
valor para os resultados; para outros, o resultado ndo é provavel, mas se houver é
aproveitavel e, finalmente, outros testes, quanto menos planejamento, melhor é o
resultado (BARBOSA & SILVA, 2010).

2.2 Modelo organizacional

Um modelo organizacional é uma estrutura que permite entender os principais elementos que
compdem uma empresa e também sustentam o seu funcionamento (ARAUJO, 2011).
Mostram também as formas tipicas de como as empresas identificam as oportunidades de
negocio, adequam os elementos da sua arquitetura empresarial, elaboram os produtos e
servico e sobrevivem (MORGAN, 2006).

O modelo de organizacdo é formado por constructos (VIEIRA FILHO, 2010), que sdo 0s
elementos dos sistemas social, técnico e gerencial que permeiam as empresas. O Erro! Fonte
de referéncia ndo encontrada.quadro 3 mostra os principais constructos de um modelo

generico de organizacao.

S5 ABEPRO 8

AR QU N TOLT RS



XXXIIl ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

s A Gestao dos Processos de Produgéo e as Parcerias Globais para o Desenvolvimento Sustentavel dos Sistemas Produtivos
enegep Salvador, BA, Brasil, 08 a 11 de outubro de 2013.

Quadro 3: Constructos de um modelo genérico de organizacéao

Foco Elemento
Estratégico Missdo, Objetivo, Visdo, Tecnologia, Posicionamento no mercado, cadeia de valor
Mercado Cliente, Produto, Qualidade, Resultados
Estrutura Tipo de produgdo, Regulamentacgdo das relacfes
Organizacéo Gestdo, Relacionamentos, Alocacdo dos recursos, Controle
Processo produtivo Tecnologia, Conhecimento tacito e explicito, Automacdo, Padronizacao
Individuos Complexidade dos grupos, Motivacdo, Comprometimento, Comunicagéao, Cultura
Recursos organizacional, Papéis e responsabilidades

Insumos, Meios de produgdo, Informagdes

Fonte: (ROME & ROME, 1996)

2.3 Modelo organizacional das ETIS
O modelo organizacional proposto para as ETIS contém constructos que as singularizam

perante as demais servicos de software, como desenvolvimento, instalagcdo, implementacéo

entre outros.

A figura 1 mostra os principais constructos desse modelo.

Rede do software

Projetos .
de Teste Servigos Cadeia de
de Teste valor do sw
Perfil empresarial Portfolio
Processos
Forga de
trabalho

Figura 1: Modelo de organizacgéo proposto
O funcionamento do modelo proposto pode ser interpretado da seguinte forma:

— Os servicos de teste surgem devido a necessidade dos usuarios de produtos de
software;
— Os servicos de teste geram oportunidades de prestacdo de servico que se

consubstanciam em projetos de testes;




XXXIIl ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
s A Gestao dos Processos de Produgéo e as Parcerias Globais para o Desenvolvimento Sustentavel dos Sistemas Produtivos
°n°9°D Salvador, BA, Brasil, 08 a 11 de outubro de 2013.

— Os projetos de testes de interesse do perfil empresarial sdo captados e atendidos;

— O atendimento aos projetos é feito por meio dos processos de testes, de acordo com a
I6gica de servicos de massa ou de servicos especificos;

— Para a execucdo dos projetos, a ETIS conta com atividades gerenciais e a capacitacao
de sua forca de trabalho;

— Uma vez executados os projetos, eles passam a fazer parte do portfélio da ETIS
(acervo e conhecimento);

— O portfélio é divulgado na cadeia de valor do software na forma de reputacgdo,

conhecimento e experiéncia da ETIS;

3. Metodologia aplicada

O modelo organizacional proposto foi submetido a analise em seis Unidades de Analise, por
meio de um Estudo de Casos multiplos. Dentre as organizacOes pesquisadas figuram as
maiores do mercado brasileiro (SERIE ESTUDOS, 2011), o que transmite um fiel

comportamento das empresas desse setor (VOSS, 2002).

3.1 — Proposicdes da pesquisa
A avaliacdo do modelo foi feita com base nas seguintes proposi¢oes de pesquisa:

— P1-Os servigos de testes determinam a organizagédo das operacOes das ETIS quanto aos
processos (sistema produtivo e tecnologia) e forca de trabalho (capacitacéo)

— P2-As caracteristicas dos projetos de testes de software influenciam a organizacdo das
operacdes das ETIS nos processos (flexibilizacao) e forca de trabalho (realocacéao)

— P3-A realocacgéo da forca de trabalho causa impacto no relacionamento da cadeia de
valor do software e na gestdo (negociacéo e controle)

— P4- A cadeia de valor do software molda o perfil empresarial (estilo) e 0os processos
(automacéo) das ETIS

— P5- O portfdlio (experiéncia, conhecimento e reputacdo) das ETIS influencia a cadeia
de valor do software (participacéo)

— P6- As situagOes inesperadas (eventos) causam improvisagdes na organizagdo das
operagOes das ETIS quanto aos processos (flexibilizagdo) e quanto a gestdo (controle)

e portfélio (experiéncia)

3.2 — Caracteristicas das Unidades de Analise
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As Unidades de Analise participantes da pesquisa sdo organizagdes cujo core business é

constituido Unica e exclusivamente por servigos de testes independentes de software.
As consideracdes iniciais:

— a presenca das ETIS no Brasil é registrada a partir de meados da Ultima década do
século 20 e se consolidou a partir do “bug do milénio” e das exigéncias de auditoria
na area financeira. Experiéncias anteriores (UA4) decorrem da prestacdo de uma serie
de servicos de Tl ndo caracterizada propriamente como testes de software;

— no final da primeira década do século 21, comecam a ganhar presenca os testes de
usabilidade, motivados pela popularizacdo da Internet, com destaque especial das
redes sociais e, também, da difusdo da computacgdo e telefonia mével. Isso explica o
porqué das ETIS mais antigas terem sua origem com profissionais de Tl (ou area
correlata) e as mais novas serem fruto do empreendedorismo de profissionais de
outros ramos de atividade; a UAL é uma excecao a essa regra;

— a oportunidade e o desafio de trabalhar com assuntos relacionados com a qualidade
motivaram o surgimento das ETIS;

— Na UAL, UA2 e UA5 existe uma preocupacdo quanto a inovacdo (aplicacdo de
tecnologia para a descoberta de novas aplicagbes ou produtos mudando
significativamente 0s processos existentes) e a evolu¢do (mudanca menos significativa
nos processos atuais). Na UA3 ha uma preocupacdo maior com a evolugdo e na UA4
com a inovacdo. A UA6 vive um momento de inovacao, uma vez que 0s servicos de

testes que atende ainda ndo possui um corpo de conhecimento maduro e estavel.

4. Analise dos Resultados
Sintetizando as informacdes colhidas das Unidades de Analise sobre cada um dos constructos

do modelo organizacional, os resultados foram os constantes no quadro 5.

Quadro 5 — Resultados obtidos por constructo

Constructo Resultados

Servicos de testes dependem da inovagéo e evolugdo do uso do software

determinam o sistema produtivo para as ETIS e a capacitagdo necessaria para a
forga de trabalho

para uma grande parte dos clientes, os testes executados pelas ETIS s ganham
importancia quando o negdcio esta em risco

Projetos de testes Os grandes clientes preferem contratos de longa duragdo com as ETIS, em virtude
a confidencialidade envolvida

Ha uma tendéncia para projetos com escopo menor e com mais de uma ETIS

Para uma grande parte dos clientes, ainda sdo feitos apenas para garantir o
funcionamento do software
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Cadeia de valor

As ETIS pautam sua conduta nos aspectos de confiabilidade, reputacdo, satisfacao
do cliente, estabilidade da equipe e reputacao

As maiores ETIS se preocupam com a capacitagao dos clientes e dos concorrentes e
com a questdo de manter a autonomia técnica

Os clientes novos tomam decisdes nos projetos de testes com base no menor prego
€ menor prazo

Os clientes mais maduros tomam decisdes nos projetos de testes com base na
fidelizacao do relacionamento com as ETIS

Os altos niveis de qualidade exigidos e praticados pelas ETIS impedem novos
entrantes

Portfélio

E formado pela capacidade das ETIS e pela experiéncia da forca de trabalho
Por esta razdo, as ETIS valorizam a reputacdo da empresa e dos empresarios e
também a criatividade, o conhecimento e autonomia de sua forca de trabalho

Perfil empresarial

Externamente, os empresarios sdo empreendedores (participando do maior nimero
de oportunidades) e inovadores (buscando novos tipos de servigos para
a realizacao dos testes)

Internamente, os empresarios atuam como coaching e recurso dos projetos, o que
se propaga na cultura organizacional

Gestdo

Os gestores, externamente, se preocupam com o dominio do ambiente e clima

politico do cliente, com questdes de negociacao e tomada de acdo imediata nos

desvios;

Internamente, sdo pouco burocraticos, atuam como coaching nos diversos projetos.

O controle nos projetos tipo fabrica é feito sobre o dominio do negdcio pelos
especialistas, sobre a criatividade dos analistas e sobre a produtividade
dos testadores; nos projetos personalizados, cobra-se a autonomia de
acdo, a qualidade dos servigos entregues e a satisfagao dos clientes.

Processos

Ainda sdo pouco automatizados (alto prego e baixo retorno das ferramentas de
mercado).

Procuram deixar clara a linha de visibilidade para os clientes

Procuram ser altamente flexiveis para incorporar personalizacdes

Forga de trabalho

Tem uma alta rotatividade;

Os profissionais sdao “moeda de troca” com clientes

A realocagao de profissionais é impedida por clientes

Ha uma preferéncia por forca de trabalho mais jovem

As ETIS mantém equipe de retaguarda altamente qualificada

A capacitacdo técnica é intensa e continua

A troca de experiéncia € mais tacita do que explicita

Os profissionais de testes automatizados tem dificuldade em se acostumar em
ambientes manuais (e vice-versa)

Eventos

As causas normalmente sdo conhecidas e estdo relacionadas com a tecnologia,
insumos, ambiente, entrega, adaptacOes, falta de autonomia da contratante.
Para mitigacdo, alguns clientes criam sua propria area de testes

5. Concluséo

As ETIS sdo organizagOes de prestacdo de servico de software singulares em termos do nivel

de automagéo que promovem nos seus processos, da necessidade que devem ter dos negdcios

dos clientes, da capacidade e agilidade em descobrir novas situacfes de erro nos software, da

construcdo de um portfélio consistente com bons projetos, da capacitacdo continua da sua

forca de trabalho, incluindo clientes e concorrentes.

No entanto, algumas caracteristicas empresariais importantes ndo sdo determinantes de sua

singularidade, tais como: autonomia para tomar decisao e gestdo do conhecimento produzido.
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A participacdo dos clientes nos processos de trabalho das ETIS é mais intensa, porque o mais
importante dos testes é o resgate do nivel de qualidade do software e, qualidade é um conceito

intangivel e subjetivo.

O crescimento dos negécios de testes independentes de software € proporcional ao
crescimento da importancia estratégica do software nas empresas. Assim como no resto do

mundo, o mercado ainda é pequeno, mas é sélido e consistente.
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