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RESUMO

NAVAS, J.C, - Um Método para a Melhoria do Processo de Desenvolvimento
de Software Aplicando Conceitos de CMM, SPICE e da Norma ISO 12207 -
Dissertacdo de Mestrado — Curso de Pés Graduacédo em Ciéncia da Computagéo
- Universidade Metodista de Piracicaba - UNIMEP - Piracicaba — SP, 2006.

O trabalho prop6e um método para a melhoria da qualidade do Processo de
Desenvolvimento de Software e sua validacdo experimental inicial em uma

experiéncia piloto de demonstragéo, através de um trabalho de pesquisa-acao.

A elaboracdo do método baseia-se na aplicacdo de conceitos da Engenharia de
Sistemas e de Software, nas abordagens consagradas de melhoria da qualidade
de software e nas Normas da Qualidade de Software em estudo e em vigor, no
Brasil e no exterior, especialmente o CMM, CMMI, SPICE e PMBOK. O objetivo
primordial desta dissertacdo é permitir tornar mais eficiente o processo de criacéo
de software e facilitar a obtencdo de selos de certificacdo da qualidade, ou
aprovacao em auditorias da qualidade, por parte das softwarehouses brasileiras.

A validacao experimental inicial foi possivel através de um teste piloto em uma
empresa brasileira de software de pequeno/médio porte constituindo um estudo

de caso.

Termos de Indexacdo: Software — Engenharia de Sistemas — Engenharia de
Software — Qualidade — Qualidade de Software - Método de Melhoria da
Qualidade de Software - Método de Melhoria da Qualidade do Processo - Método
de Melhoria da Qualidade do Processo de Software — Método de Melhoria da
Qualidade do Processo de Desenvolvimento de Software - Programa de Melhoria
da Qualidade de Software — Modelo de Melhoria da Qualidade de Software —
CMM — CMMI — SPICE — NBR ISO/IEC 12207 — ISO / IEC 15504 — PMBOK —
MC2Q-SW.
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ABSTRACT

NAVAS, J.C, - A Method for Software Process Improvement Applying CMM,
SPICE and ISO 12207 — Master of Sciences Degree Dissertation — Computer
Science Post Graduation Course - Universidade Metodista de Piracicaba -
UNIMEP - Piracicaba — SP, Brazil - 2006.

This paper proposes a method for SPI (Software Process Improvement) and
reports the experience of its first experimental evaluation through the action-

research technique.

The knowledge bases for the method were Systems and Software Engineering,
recognized frameworks for SPI and International Quality Standards, specially
CMM, CMMI, SPICE and PMBOK. The main goal of this work is to support the
Software Process in order to enhance its efficiency and to facilitate the submission

of brazilian softwarehouses to Quality Certification or Quality Auditing Processes.

The first experimental validation was possible through a pilot-test in a

small/medium-sized brazilian softwarehouse here documented as a case-study.
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SIGLAS

Seguem abaixo as siglas criadas por forca da necessidade de documentar o
Método e deve ser complementada pelo Glossério anexado ao final desta

dissertacéo, face as demais siglas de uso corrente.

Denominacgéo

SIGLA (Para o caso de ARTEFATQS ou PRATICAS a la. REF é aindicacdo da la.
ETAPA onde o artefato ou pratica é referenciado pela 1a. vez no método ora | REF
proposto.)
ADDI Atividades de Desenvolvimento, Diagnéstico e Integracéo 1.1
BP Base dos Processos (congrega todos os DPs) 1.2
CcC Ciclo de Capacitacao 1.2
CEO Executivo principal de uma Organizacgédo, Presidente, “Chief Executive Officer”
CMM Capability Maturity Model
CMMI Capability Maturity Model Integration
CMQ-SW | Ciclo de Melhoria da Qualidade da Capacitacao do Processo de SW (ou, 3.1
simplesmente, de Melhoria da Qualidade do Processo de SW)
DP Dossié de Processo (Engloba tudo o que pertine ao Processo, como a GMP, o 25
QAP, a TAP, 0 RAP , a GMCP, e a TAMP.)
DSPA Diagnostico Situacional e Proposta de Ac¢des 1.1
ERP Sistema Integrado de Gestéo, (Enterprise Resources System)
GMC Guia Mestra de Ciclo (Pode também indicar ser uma GMC-MQ) 3.1
GMC-C Guia Mestra de Ciclo de Capacitacéo 1.2
GMC-MQ | Guia Mestra de Ciclo de Melhoria da Qualidade do Processo de SW (ou, 3.1
simplesmente, de Melhoria do Processo de SW), usualmente referida como
apenas GMC.
GMCP Guia de Melhoria da Capacitacao do Processo 2.4
GMP Guia Mestra de Processos 1.2
MC2Q-SW | Método Circular para a Melhoria Continua da Qualidade Aplicado ao Processo
de Software
MPMQ Memoria do Programa de Melhoria da Qualidade 3.1
PAC Plano de Acéo Circular 3.2
PADIMC | Acrénimo cunhado pelo pesquisador usado para se referir a pratica gerencial 4.5
em qualquer instancia, especialmente em projetos, onde é fundamental:
Planejar, Acompanhar, Documentar, Institucionalizar e Medir Continuadamente.
POC, Acrénimo adaptado pelo pesquisador para sintetizar a fungdo GERENCIAR 49.1
como sendo o conjunto das func¢bes: Planejar, Organizar, Comandar,
Coordenar, Controlar e Comunicar.
QAP Questionério de Avaliagcao do Processo (ou da Capacitacao do Processo) 2.3
QAS Questionario de Avaliacao da Situacao 1.1
RAC Relatério de Avaliagéo do Ciclo (Pode também indicar ser um RAC-MQ) 3.6
RAC-MQ | Relatério de Avaliacéo do Ciclo de Melhoria da Qualidade (usualmente referido | 3.6
como apenas RAC)
RACP Relatoério de Avaliagdo da Capacitacdo do Processo 3.6
RAP Relatério de Avaliagdo do Processo (ou da Capacitagédo do Processo) 2.3
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RAS Relatério de Avaliagdo da Situagdo 1.1
REls Reunides de Ecloséo de Idéias 2.1
RFls Reunibes Formais de Investigacéo 1.1
RI Reunido de Inspec¢éo 3.1
RP Relatorio de Participagédo Individual 1.1
SEI Software Engineering Institute

SPICE Software Process Improvement and Capability dEtermination,

TAMP Tabela de Avaliacdo da Melhoria do Processo (ou da Capacitacéo do 2.2

Processo)
TAP Tabela de Avaliacdo do Processo (ou da Capacitacdo do Processo) 2.3
TDDP Tabela de Decisdo para Determinacéo dos Processos a Submeter a melhorias 2.1
DEFINICOES

A terminologia basica aqui utilizada é entendida como a enunciada abaixo, resultante da
compilacdo e adaptacdo a partir de definicbes pesquisadas na bibliografia e deve ser

complementada pelo Glossdrio anexado ao final desta dissertacdo, face a profusdo de

termos correntes na lingua portuguesa (alguns documentados em publicacbes especializadas
mesmo sem a correspondente incorporagdo do verbete em dicionario) e inglesa utilizadas na

area de qualidade de software.

A seguir opta-se pela ordem de apresentacdo dos termos segundo seu encadeamento de
raciocinio para entendimento do objeto desta pesquisa, que pode ser expresso como: “Um
Método a aplicar na Melhoria da Qualidade do Processo de Software, mais precisamente da
Melhoria da Capacitagcao do Processo de Desenvolvimento de software, através das melhorias

em suas praticas e das decisfes pertinentes”.

METODO ¢é um processo organizado, l6gico e sistematico de trabalhar, ou o “caminho para
chegar a um fim” [AURELIO, 1986].

MODELO é uma representacado ou fonte de inspiracdo do que se deve executar, como forma
ou padrédo a ser imitado por sua perfeicdo [HOUAISS, 2006].

QUALIDADE: é a totalidade dos desempenhos em funcéo das caracteristicas de um produto
ou servico que se sustenta em sua possibilidade efetiva para atender as necessidades
especificadas ou implicitas. [JURAN & GRYNA, 1991]

Neste trabalho preferiu-se adaptar esta definicdo para:

QUALIDADE ¢é a totalidade de caracteristicas de uma entidade ou de uma decisao

gue Ihe confere a capacidade de satisfazer suas necessidades ou requisitos explicitos
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e implicitos, entendendo-se por entidade, neste trabalho, uma “Organizacdo” (uma
instituicdo de direito publico ou privado) ou um “Produto” (tais como: sistemas,

programas, artefatos) ou um servigo (tais como: processos ou praticas);

PROCESSO: é um conjunto de atividades inter-relacionadas, que transforma entradas em
saidas [NBR 12207, 1999].

Neste trabalho preferiu-se adaptar esta definicdo para:
PROCESSO ¢ o Conjunto de praticas necessarias a criar ou modificar artefatos;

PROCESSO DE SOFTWARE € o conjunto de praticas necessdrias a construcdo e manutencao
de software, segundo se compreende a partir dos trabalhos de Watts Humphrey nas décadas
de 1980 e 1990 a partir de sua experiéncia com a IBM e para a criacdo do CMM através do SEI

(Software Engineering Institute);

PRATICA: é um conjunto de acdes ou decisbes com a finalidade de atender determinados

objetivos;

ARTEFATO: elemento real, concreto, que encerra conhecimento, informagdo ou dado (ex:

relatério, programa, sistema, manual, documento, arquivo, gravagao sonora);

CAPACITACAO DO PROCESSO: ¢é a capacidade intrinseca de um processo reproduzir seus

resultados de forma consistente, durante ciclos multiplos de operacdo [JURAN, 1992];

Adicionalmente a estrutura do método se apoia em FASES subdivididas em ETAPAS, definidas
a segquir:
FASE: é o conjunto de Etapas que permite o atingimento de uma meta importante ao método

(O MC2Q-SW se constitui de 3 fases);

ETAPA: é o conjunto de Processos que permite o atingimento de metas intermediarias a

concluséo de uma Fase (O MC2Q-SW se constitui de 13 etapas);
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1. INTRODUCAO

“Por muitos anos, a garantia da qualidade do software esteve atrasada em
relagdo a garantia da qualidade do hardware, em termos de modelos,
métricas e resultados bem-sucedidos. Novas abordagens como 1SO

9000, CMM, TQM e QFD estdo comeg¢ando a elevar os niveis de
gualidade do software aos mesmos patamares alcancados pela

indUstria em geral”

Capers Jones, em (Weber, 2000).

A tendéncia em software é na direcao de sistemas maiores e mais complexos e
deseja-se isso mais rapido, portanto o tempo de liberacdo do produto no
mercado é um fator importante. Mas isso € muito dificil, uma vez que a maioria
dos especialistas continua desenvolvendo software da mesma forma que fazia
ha 25 anos atras. A chave para a solucdo a esse problema estd em uma
geréncia de processos bem definida e efetiva. Assim Jacobson et al (1999)
inicia sua apresentacdo em seu artigo sobre o “Unified Process”, e sua
afirmacgao nos ajuda a compreender a importancia da melhoria da qualidade de
processos de software.

Este trabalho trata da melhoria da qualidade do processo de
desenvolvimento de software e contribui com uma experiéncia pratica de
implantagdo de um método com esse fim em uma softwarehouse brasileira,

aproveitavel a situa¢gdes equivalentes ou semelhantes.

A estrutura do presente trabalho delineia o objeto de estudo, seus

contornos, metodologia e objetivos de uma maneira coerente e encadeada.

A Introducdo (capitulo 1) esclarece e limita o objetivo e apresenta a
justificativa a proposicao deste trabalho.

O capitulo 2 é composto pela revisao bibliografica sobre o tema, que se
constitui no referencial tedrico que embasou a pesquisa e, por consequéncia, a
elaboracdo do método aplicado na empresa objeto de estudo. Os conteldos
abordados nesse capitulo sdo: os modelos de processos de software; a
qualidade aplicada aos processos de software; as iniciativas de melhoria da
qualidade de software; a norma de qualidade NBR ISO/IEC 12207; o SPICE



que incorpora todas as outras normas elaboradas até o0 momento e o modelo

CMM para melhoria da qualidade de software.

Conforme pode perceber no transcurso deste trabalho, embora pesquisa
tenha sido feita ao CMMI, PMBOK e Extreme Programming, ndo hé
necessidade de incorporar teoria a respeito, pois 0s principios contidos nesses
ramos de conhecimento ja estdo incorporados nos modelos ou na Engenharia
de Sistemas aqui documentados, sendo eles, essencialmente, 0 necessario ao

trabalho ora em apresentacéo.

No capitulo 3 sdo apresentados a metodologia e os procedimentos
adotados na pesquisa e na sua aplicacdo em um estudo de caso, onde se

optou pela pesquisa-a¢do, como técnica de pesquisa qualitativa.

O capitulo 4 desenvolve a parte tedrica do trabalho apresentando o
Método, desde o esclarecimento das definicdes essenciais ao objeto estudado

até o detalhamento das técnicas e instrumentos utilizados.

O Capitulo 5 complementa o anterior ilustrando a teoria ali desenvolvida,
através de um exemplo completo de aplicagdo do método em um estudo de

caso na empresa escolhida.

Os resultados sdo apresentados ao final do capitulo 5 seguido da
conclusao (capitulo 6), possibilidades de futuros trabalhos (capitulo 7) e
referéncias bibliograficas (capitulo 8).

Encerram o trabalho, anexos constituidos por alguns dos artefatos
utilizados na experimentacdo e por um glossario parcial de termos correntes
utilizados pela comunidade de pesquisa e atuacdo na &area de melhoria da

qualidade do processo.

Anexos e glossario sao apresentados ao final.

1.1. Objetivos

O presente trabalho tem por objetivo desenvolver um método para a melhoria
da qualidade do processo de desenvolvimento de software, com base nos

métodos, modelos e normas utilizados internacionalmente para esse fim.



Propbe-se a revisar 0s conceitos e métodos, compilando o que for
essencial e aproveitando as melhores praticas neles identificadas que
propiciam ndao somente a melhoria da qualidade, como também o aumento da

produtividade na criacédo de software.

O método foi idealizado originalmente com a intencédo de solucionar um
problema: o da pouca significancia de acdes para a melhoria da qualidade do

processo de software nessa industria.

Relativamente a custos, a intencao original também foi permitir propiciar
a implementacdo de Programas de Melhoria da Qualidade do Processo de
Software independentemente dos altos custos associados aos modelos
existentes. No entanto, como se demonstrara no transcorrer deste trabalho e
ressaltado na concluséo, o custo total da qualidade do processo de software é
uma questdo independente dos métodos e modelos, mas que decorre, sim, da
maturidade da Organizacdo e da intervencdo cultural e gerencial
(organizacional) necessarias para que as organizacbes se tornem eficientes

nessa pratica.
Além de estabelecer um método dirigido a industria de software, propde-

se submeter o0 método a uma situacdo concreta de melhoria de um
processo, permitindo uma primeira avaliacdo experimental, através de uma

experiéncia piloto em uma empresa brasileira de software de pequeno porte.

1.2. Justificativas da Pesquisa

Desde seu inicio em 1990, o Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade
(PBQP) e o Subcomité Setorial da Qualidade e Produtividade em Software
(PBQP/SSQP-SW), criado ao 1°. de junho de 1993, objetivam induzir acdes de
modernizacdo industrial e tecnoldégica. Uma de suas estratégias € o
desenvolvimento e a difusdo de modelos modernos de gestdo empresarial para
a melhoria da qualidade de produtividade, estimulando assim, como um agente

mobilizador, as iniciativas nesse sentido, mesmo quando originadas por



entidades ou empresas (Weber, 2000). Isto demonstra a sensibilidade, ndo sé
do governo, como também de diversas entidades nacionais e empresas
vinculadas a producdo e a utlizacdo de software a relevancia do tema

qualidade e produtividade em software.

E, inclusive, um objetivo claro do PBQP/SSQP-SW buscar a obtencg&o
de padrdes internacionais de qualidade de produtividade nesse setor (Weber,
2000).

Os resultados da pesquisa bienal da Secretaria de Politica de
Informatica do Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT-SEPIN, 2002) para
acompanhamento da evolucdo da qualidade nas empresas de software
atestam que, apesar do reconhecimento das empresas de que investimentos
em qualidade resultam em ganhos, mais da metade (56,4%) das empresas néo
os apropriam. Adicionalmente, apenas 8,2% das empresas o fazem

sistematicamente, conforme ilustra a tabela abaixo.

Categorias N° de organizacdes %
Sistemética 36 8,2
Em projetos especificos 59 13,4
Em estudo ou implantacéo 97 22,0
N&o apropria 248 56,4
Base 440 100
Tabela 1.1. Apropriagéo de custos da qualidicg. Fonte: (MCT-SEPIN, 2002, Tabela 17 da p.

Do conjunto amostral de 446 organizacbes pesquisadas, a grande
maioria desenvolvedoras de software, constata-se que 62% terceirizam,
sistemética ou esporadicamente, servicos de desenvolvimento e manutencéo
de software, e, dentre estas 279 entidades, 72% nao exigem padrdoes de
qualidade na selecdo de seus fornecedores desses servicos (veja tabela a

seqguir):



Categorias N° de organizagbes %
ISO 9000 43 15,4
CMM 5 1,8
Avaliacao segundo normas 29 10,4
préprias
5 1,8
Outros
~ . 201 72,0
Nao exige
Base 279 100

Tabela 1.2. Padr6es de qualidade exigidos na selecéo de terceiros prestadores de servicos de
desenvolvimento e manutencéo de software. Fonte: (MCT-SEPIN, 2002)Tabela 19 da p, 43)

Portanto, assumindo ser representativa essa amostra do universo real
de empresas brasileiras de software, onde ha reconhecimento dos beneficios
da qualidade de software em contraposicdo ao significativo numero de
empresas que ainda nao adotam, sistematica e globalmente, programas de
qualidade em software, € plausivel inferir que ocorrera um crescente interesse
por melhoria da qualidade nesse ramo de tecnologia. E, também um possivel
interesse em conhecer casos de aplicacdo de métodos e modelos de qualidade
de software a realidade especifica de determinados tipos de empresas

nacionais.

Além disso, diversas abordagens de melhoria da qualidade em software,
a exemplo de duas reconhecidamente abrangentes, o CMM e o SPICE,
estabelecem orientacbes sobre como proceder para se atingir patamares ou
niveis de qualidade em software, partindo de pressupostos ou constatacdes da
real situagdo das empresas. Por exemplo, o CMM, originalmente concebido
para o desenvolvimento de grandes projetos para o Departamento Americano
de Defesa, se aplicado a projetos menores e em outras areas exige um
trabalho cuidadoso de interpretacdo e adequacao a realidade da organizacao,
como observado por Weber (2000) citando Humphrey (1989), Tingey (1997) e
Fiorini (1998).

A ja citada pesquisa do MCT-SEPIN (ver tabela anterior) indica ainda
gue: dos 28% das softwarehouses que contratam desenvolvimento, apenas
1,8% terceirizam o desenvolvimento com base no CMM; apenas 15,4% com



base na ISO 9000; e, também, apenas 10,4% o fazem segundo normas

préprias ou outros critérios.

Ou seja, apesar da existéncia de modelos reconhecidamente
apropriados a melhoria da qualidade de software, ainda é muito baixa a adesao

a eles por parte das empresas geradoras de software.

Baskerville e Heje (1999) expandem essa constatacdo citando Yourdon
(1998) que afirma que a industria de software (mundial) estima que as
organizagbes do setor classificadas no nivel mais baixo de maturidade,
definidas como nivel 1 do CMM, o nivel de desenvolvimento de software
cadtico ou ad hoc, equivale a cerca de 75% de todas as empresas desse

segmento.

A determinacgao das causas, possivelmente diversas, dessa discrepancia
no mercado brasileiro, — baixa adesédo ao CMM e a ISO 9000 (a0 menos na
terceirizacdo) quando se constata o reconhecimento da importancia dos
investimentos em qualidade -, exigiria pesquisa especifica, mas pode ser
aventada a possibilidade de que aspectos culturais e de escassez de recursos

componham o conjunto de causas.

Parece-nos inevitavel que, decorrente desse cenario e da natural
competicdo entre as empresas concorrendo por ampliar sua participacdo nos
mercados em que jA atuem ou na conquista de novos mercados, torne-se
crescente o interesse e a busca por modelos e programas de melhoria da
qualidade de software praticamente por uma questdo de sobrevivéncia

empresarial.

Segundo Watts S. Humphrey, mentor do CMM, em citacdo de Weber
(2000 — p. v),

“para que a industria de software contribua, de forma construtiva, para a
sociedade, precisamos aprender a entregar produtos com qualidade, no prazo
estabelecido e com custos planejados. Isto ndo é impossivel. Outras
industrias, a medida que amadureceram, atingiram esse nivel de desempenho.
N&o hé razdo para que isso ndo seja possivel para software. As questdes-
chave sdo: (i) qual é a atual cultura de software?; (ii) quais sdo os problemas
causados por esta cultura?; (iii) como deve ser a nova cultura?; e (iv) como
podemos chegar 1a?”’



Assim, a avaliacdo da situacdo de cada empresa confrontada com as
abordagens e normas de qualidade de software deve, provavelmente, induzi-
las a escolher ou elaborar ou adaptar normas com base nas melhores praticas
ja identificadas gerando modelos que possibilitem a melhoria da qualidade de

sua producao de software.

Mesmo empresas consideradas avancadas na aplicacdo de modelos de
gualidade de software usualmente atuam dessa forma, a exemplo da Infosys
Technologies Ltd,* (Jalote, 2000).

Pressupfe-se que as grandes empresas, por sua notoria capacidade
financeira e econbmica, tenham melhores condicbes de adotar modelos,
metodologias e ferramentas de apoio a uma gestao eficaz, bem como contratar
consultorias e demais servicos de capacitacdo técnica e metodoldgica no
mercado nacional e internacional. No entanto, muitas das pequenas e medias
empresas brasileiras cujo fim é a producéo de software certamente ndo contam
com as facilidades das grandes empresas de avaliar o disponivel e adotar tudo
0 necessario a sua melhoria de produtividade e qualidade. Observando-se que,
muitas ainda em seu nascedouro e diversas outras em fase de maturacao, tém
de enfrentar um mercado globalizado hoje bastante competitivo pela crescente

intervencéo de competidores internacionais,

Além disso, as softwarehouses nacionais que ousarem exportar seus
produtos podem encontrar barreiras de certificacdo da qualidade, exigidas no
exterior, que as impelem a adotar programas de melhoria da qualidade
capacitando-as a obtencdo dos selos de qualidade exigidos

internacionalmente.

Nesse contexto os modelos CMM e SPICE parecem ser excelentes
paradigmas a serem utilizados por organizacdes envolvidas em planejar,
gerenciar, monitorar, controlar e melhorar as atividades de aquisicéo,

fornecimento, desenvolvimento, operacao, evolugéo e suporte de software.

! A Infosys Technologies uma softwarehouse considerada de grande porte, estabelecida em
Bangalore, india, e avaliada como CMM nivel 4 por 2 representantes do SEI, partiu para a
construcdo de um modelo préprio na busca de produzir software de alta qualidade e de
aumentar sua produtividade (Jalote, 2000).



E oportuno, porém, ressaltar a critica que alguns especialistas fazem ao
CMM, especialmente a explicita por Baskerville e Heje (1999) de que “induz a
uma rigida burocracia e sufoca a criatividade e a inovacao desmoralizando a equipe”
e, citando Bach, prossegue: “Desenvolvedores notorios de software, competitivos e
inovadores, exemplificados por Borland, Claris, Apple, Symantec, Microsoft e Lotus
ndo se lancaram ao CMM junto com os pioneiros™, reforcando a citacdo original:

“"Now the SEI argues that innovation is outside of it scope and that the CMM
merely establishes a framework within which innovation may more freely
occur ... nothing could be further from the truth. Preoccupied with
predictability the CMM is profoundly ignorant of the dynamics of innovation
... Because the CMM is distrustful of personal contributions, ignorant of the
conditions needed to nurture nonlinear ideas, and content to bury them
beneath a constraining superstructure achieving level 2 on the CMM scale
may very well stamp out the only flame that lit the company to begin with."
(Bach, 1994b, pp. 16-17)

Além de tudo, por sua grande abrangéncia, os modelos citados tém de
ser adaptados a realidade e particularidades das organizacbes que se
interessem pela melhoria da qualidade de seus processos, a exemplo das
pequenas e médias empresas brasileiras produtoras de software, foco de
aplicacao deste trabalho.

Nesse sentido, inspirando-se no proprio processo de criacdo do CMM,
citado por Cértes (2001), o esforco de compilacdo das préaticas preconizadas
nos modelos ja citados e de sua adaptacao para um adequado aproveitamento
da empresa objeto de estudo desta dissertacdo pressupfe, além de observar

os paradigmas de sucesso na engenharia de software:
a) considerar a experiéncia pratica dessa empresa,
b) refletir o melhor estado da pratica;

c) atender as necessidades dos agentes que praticam a engenharia de

software;

d) ficar documentado e disponivel a comunidade tanto académica quanto

empresarial.

As iniciativas brasileiras e a interacdo da comunidade de informética no
Pais demonstram um vivo e crescente interesse pela produtividade e qualidade

de software como demonstrado nos diversos quadros estatisticos e analises da



publicacdo do MCT-SEPIN, Qualidade e Produtividade no Setor de Software
Brasileiro referente a 2002/2001.

Contribui a esta assertiva a declaracdo de Vanda Scartezini, Secretaria
de Politica de Informatica (http://www.mct.gov.br.sepin, dez.2002) que
demonstra o funcionamento duradouro dos grupos de projetos e programas
ligados a qualidade e produtividade de software, as inUmeras iniciativas em
instituicbes de ensino técnico superior, temas e inscricbes crescentes em
congressos, simpdsios e seminarios, atendimento a chamadas de projetos,

dentre outras iniciativas.

E tudo indica que esse vivo e crescente interesse é decorrente das
oportunidades de negécio que impelem a comunidade nacional de informatica
a promocao de acdes, tanto profissionais como académicas, no sentido de
impulsionar o conhecimento e a experimentagcdo como moto propulsor dos

avancos exigidos a qualidade e produtividade.

Também €& de Scartezini declaragdo nesse sentido a respeito do
crescente interesse por rodadas de negocios em congressos; do
estabelecimento de linhas de financiamento especificas para empresas de
software criadas junto ao FINEP e BNDES; das iniciativas de missdes ao
exterior; da evolucdo da promog¢éo comercial do software brasileiro no exterior;
da taxa média anual de crescimento da receita de 19% sobre os valores
correntes; e da melhoria do desempenho do setor de software na década de
90, uma atividade que, em 2001, se projetava girar cerca de US$8 bilhdes no
mercado nacional, onde US$6,9 bilhdes alimentariam a economia interna

brasileira.


http://www.mct.gov.br.sepin/
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2. REFERENCIAL TEORICO

O desenvolvimento ou a adaptacdo de modelos de melhoria da qualidade de
software, e especificamente o trabalho proposto ao processo de
desenvolvimento, pressupde um dominio bastante amplo dos modelos de ciclo

de vida de sistemas e das melhores praticas da engenharia de software.

Acredita-se ser recomendavel também o dominio de técnicas de gestéo
e desejavel o conhecimento de modelos e normas direcionadas a esse
objetivo, assim procurou-se efetuar um levantamento bibliografico que desse

respaldo a esse conhecimento que ora passa a ser exposto.

2.1. Os Modelos dos Processos de Software

Sado diversos os modelos aplicaveis ao processo de software (conjunto de
praticas que levam a criacdo de software), cada qual enfatizando algum
aspecto essencial ou mesmo orientando a utilizacdo de algum modelo. Por
exemplo, o Modelo Orientado a Objetos, aplicavel quando se pretende utilizar a
notacdo de objetos aos projetos, ou do Modelo de Processo de Sistema
Embutido, direcionado a construcéo de software incorporado a mecanismos ou
equipamentos, dentre varios outros, amplamente expostos por Peters e
Pedrycz (2001).

Qualquer que seja, o modelo exige disciplina, dedicagéo, envolvimento,
e conhecimentos técnicos especificos, por parte da equipe que dele se utiliza,
para que se absorvam, de forma eficaz, os conhecimentos funcionais
especificos da(s) rotina(s) ou sistema(s) objeto de construcéo do software, e se
atinjam seus objetivos com qualidade, sendo que os atributos da lideranga e da
equipe designada ao projeto sdo 0s reais responsaveis pelo sucesso ou

fracasso dos projetos .
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Discorrer-se-4 apenas sobre os modelos basicos e sua evolucdo, uma
vez que todos esses modelos orientam as praticas que serdo utilizadas no

decorrer deste trabalho.

2.1.1. O modelo Cascata (Waterfall)

O modelo Cascata (Waterfall) ou modelo linear de desenvolvimento baseia-se
num desenvolvimento em etapas sucessivas que incluem atividades de
verificacdo, para averiguar se o processo esta sendo feito conforme as boas
praticas, e de validagdo, para propiciar maior seguranca em relagdo a eficicia

e de controle de qualidade.
As etapas sdo usualmente denominadas de:

. Estudo de Viabilidade: definicdo preliminar do escopo do sistema,

restricbes e conceitos alternativos;

o Andlise: especificacao funcional do sistema (Projeto Logico ou
Anteprojeto);

. Projeto: especificacdo completa da arquitetura de hardware e
software, estruturas de controle, estruturas de dados do sistema,

interfaces;
. Implementacao: codificagéo e teste individual dos programas;
. Teste: teste integrado dos componentes do sistema;

. Implantagéo: disponibilizacdo de todas as rotinas ou processos

em funcionamento;

. Operacédo e Manutencéo: utilizacao do sistema e modificagdes
decorrentes de erros, mudanca de necessidades, etc.

A documentacdo é uma atividade que se faz presente em todas as
etapas e deve ser objeto de inspecdo metddica por ocasido das avaliacdes ao
final de cada etapa. Como em qualquer um dos modelos a adotar-se, requer

forte acompanhamento da geréncia para evitar que as desculpas usualmente
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adotadas pelas equipes de desenvolvimento permitam interferir negativamente

na qualidade do processo de software (Fayad, 1997).

A maior critica a este modelo é relativa as etapas de teste e
implantagdo, que, por se caracterizarem, originalmente, como etapas
estanques apos um periodo relativamente longo de desenvolvimento, costuma
evidenciar conflitos decorrentes de especificacdo de requisitos insatisfatoria,
como o do alto custo de correcdo das especificacbes apds 0s usuarios

tomarem contato com o projeto final.

Na tentativa de corrigir esse problema diversas melhorias foram sendo
incorporadas ao modelo, que, no decorrer dos anos que se seguiram,
travestiram-no em outros modelos, como por exemplo, o da prototipagéo, visto

mais a frente.

Nessa linha Lott (1997) ilustra muito bem afirmando que “many readers
will already have recognized the waterfall life-cycle model hiding behind a new
coat of silicon paint. But things have changed — the old waterfall model has
accumulated a series of incremental improvements without anyone really

noticing the changes.”

Boehm (1988) ilustra 0 modelo, de forma mais completa, como mostra a

figura 2.1.
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Figura 2.1. O Modelo Cascata. (adaptada de Boehm, 1988).

2.1.2. O Modelo de Ciclo de Vida com Prototipacao

O Modelo de ciclo de vida com prototipagcdo se baseia na utilizagdo de um

protétipo do sistema real, para auxiliar na determinacdo de requisitos, uma vez
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gue permite antecipar aos beneficiarios do sistema uma visdo aproximada de

como funcionara o sistema ao findar seu desenvolvimento.

A geracédo de prototipos deve lancar mdo de ferramentas que permitam
essa funcionalidade a baixo custo e de forma rapida para que possa produzir o
beneficio gradativo de desenvolver parte(s) do sistema com o minimo de
investimento mas sem perder suas caracteristicas basicas, e com a frequéncia
necesséria a possibilitar avaliagbes junto aos usudrios do software, que
permitirdo corre¢cdes e ajustes mais oportunos a medida que o projeto vai

tomando corpo.

Com base nessa interacdo com 0s usuarios as adaptacoes, correcdes
ou mudancas durante o processo de desenvolvimento fluem com mais clareza
do que se ndo houvesse a possibilidade de simulacdo que o protétipo permite.
Tais procedimentos sdo executados de forma a aproximar o prot6tipo aquilo
gue o usuario realmente precisa evitando os ja citados problemas de mudancas

radicais apds a conclusdo do software.

Inicio

Fim _\

Figura 2.2. Modelo de Ciclo de Vida com Prototipacdo. (Fonte: Pressman, 1995)

2.1.3. O Modelo Espiral

O modelo espiral, proposto por Boehm em 1988, é representado basicamente
por uma espiral de ciclos incrementais onde a cada ciclo precede uma analise

de risco.
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Procura abranger as melhores caracteristicas de modelos anteriores,
como a prototipagdo, acrescentando ao mesmo tempo, um novo elemento - a
andlise dos riscos - que falta nos modelos anteriores, apresentando-se assim
como uma abordagem mais adequada ao desenvolvimento de software e

sistemas em grande escala.

Baseia-se em um conceito de cadeia evolutiva, onde tanto os
engenheiros de sistemas, como o cliente, seguem, gradativamente, um roteiro
de atividades entendendo e reagindo aos riscos identificados a cada etapa
evolutiva delineada na espiral, sendo que, ao final de cada ciclo pode-se gerar

um produto que € uma versao de protoétipo para avaliacao.

Com base na experiéncia adquirida na criacdo da versao do protétipo
resultante de cada ciclo da espiral, estabelecem-se novos requisitos para o
sistema e uma nova versao € concebida e implementada. Assim, os protétipos
gerados no ciclo de vida espiral cumprem o papel de favorecer a comunicacéo
entre clientes e analistas/projetistas e de encurtar o ciclo "concepgéao-
implementagé&o-utilizagdo-avaliagdo" do sistema; em uma constante avaliagdo

dos processos de desenvolvimento e do sistema em si.

O modelo por si sb, ndo garante a eliminacdo dos riscos, pois iSso
depende da habilidade dos envolvidos no processo, no entanto direciona a uma
conduta que favoreca a deteccéo e avaliacéo, e, se for utilizado conjuntamente
a técnicas especificas de avaliagcdo de risco, como a de Kepner e Tregoe

(1997), torna-se uma ferramenta bastante util.

Os riscos sdo entendidos como circunstancias adversas que podem
surgir durante o desenvolvimento de software impedindo ou abortando o
processo ou diminuindo a qualidade do produto, por exemplo, ferramentas
incompativeis, técnicas inadequadas a grandes volumes de processamento,
perda de técnicos essenciais a equipe, falhas em equipamentos, mudanca de

objetivos ou metas, etc.

Nos modelos anteriores a caracteristica de linearidade do processo de
desenvolvimento de software implica em empurrar o risco para frente, e como

bem ilustra Kruchten, (2000) na figura abaixo, de forma cumulativa.
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Figura 2.3. Risco Total vs Etapas de desenvolvimento. (Fonte: adaptada Kruchten, 2000)

Cada ciclo prevé 4 estagios, demonstrados no esboco a seguir, que vao

se repetindo até que um produto seja obtido.
. Planejamento;
. Analise de Risco;
° Engenharia;

J Avaliacao pelo Cliente.
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Figura 2.4. O Modelo Espiral. (Fonte: adaptado de Pressman, 1995)

Os estagios sdo descritos na sequUéncia, conforme seus processos

principais:

e Estagio 1 - Planejamento: etapa em que se determinam os objetivos
do sistema que serad desenvolvido e se identificam as restricoes
impostas a aplicacdo, tais como: desempenho, funcionalidade,
capacidade de acomodar mudancas, meios alternativos de
implementacdo. Nesse estagio obtém-se o comprometimento dos
envolvidos, suas atribuicbes e metas com o estabelecimento de

planos para alcanca-las.

e Estagio 2 - Analise de Risco: etapa em que se analisam alternativas
e se identificam e avaliam os riscos decorrentes das decisdes do
ciclo anterior, estabelecendo-se as medidas corretivas e de solucéo
aos problemas potenciais passiveis de ocorrer. Nesse estagio podem
ser construidos protétipos ou realizadas simulagdes do software.
Apds completo cada ciclo ao redor da espiral, e apds o planejamento

revisto, repete-se a analise de risco que resulta na decisdo de
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continuidade. Se os riscos forem muito altos, o projeto pode ser
encerrado ou ter seu escopo reduzido ou alterado. Se a andlise de
risco indicar que existem duvidas nos requisitos, a prototipacdo pode
ser estendida ao quadrante de engenharia para assistir tanto o
desenvolvedor como o cliente. Simula¢des e outros métodos podem
ser usados depois para definir melhor o problema e refinar os

requisitos.

Estagio 3 - Engenharia: nesta etapa ocorre o desenvolvimento do
produto. Uma vez que o modelo prevé retornos sucessivos a este
guadrante pode-se considerar que, cada vez que se inicia nele um
novo ciclo, pode-se aplicar o modelo cascata para o0
desenvolvimento. Ou seja, com base no protétipo e especificacdes
gerados no estagio anterior produz-se uma versao mais proxima do
sistema final, que agrega as func¢des pertinentes em um processo de
continua evolucdo. Como preconizado no modelo cascata, o0 estagio
de Engenharia passa por fases de projeto, especificacdo detalhada,

codificagao e testes;

O estagio 4 - Revisdo: Nesta etapa o software liberado na etapa
anterior de engenharia € avaliado e se prepara o inicio de um novo
ciclo O cliente faz sugestdes para modificagcbes que seréo

consideradas na proxima fase do planejamento e analise de risco.

O diagrama a seguir apresentado por Boehm (1988) e traduzido por

Peters e Pedrycz (2001) incorpora mais detalhes ao modelo, dando uma idéia

bastante abrangente do mesmo.
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Figura 2.5. Modelo Espiral Detalhado. (Fonte: Boehm, 1988).

Pelo aqui demonstrado o modelo espiral para engenharia de software é
um modelo bastante completo e realista, adequado para o desenvolvimento de

sistemas complexos.

2.1.4. Consideragdes finais a respeito de modelos

Os modelos servem de guia para manter projetos de desenvolvimento de
software sob um controle que permita assegurar qualidade e produtividade,
neutralizando ou minimizando riscos, e mantendo-os em prazos e custos

compativeis com o previsto.

Assim, ndo devem ser entendidos como uma camisa de forga, mas sim
como um instrumento gerencial flexivel e adaptavel as circunstancias de cada

novo desenvolvimento, podendo agregar técnicas de qualquer um dos demais
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modelos desde que elas somem eficazmente na direcdo da qualidade,

factibilidade e produtividade.

Nesse sentido, em uma organizacado que tem por paradigma o modelo
espiral para seu desenvolvimento de projetos, ndo seria impeditiva a aplicacéo
de outras abordagens desde que se entendam as razbes técnicas e se
considerem 0s aspectos outros relevantes a situacdo especifica, tais como
capacidade gerencial, padronizagdo, organizacdo e demais detalhes

funcionais.

Como um exemplo a essa consideracao, tomando-se o modelo cascata,
por ser considerado dos mais antigos e, por isso, corriqueiramente, tido como
obsoleto, poder-se-ia perfeitamente aproveitd-lo em situagbes onde seja
desejavel a contratacdo de projetos por etapas, como defendido por Lott
(1997), em seu trabalho de revisdo do modelo cascata, que identifica diversos
aspectos positivos no modelo como ainda sua integracdo a outras técnicas,

como a prototipacao.

Nesse trabalho, fica claro que as empresas Bellcore, Cambridge
Technology Partners, Keane and Sapient creditam muito de seu sucesso ha
adocdo de desenvolvimento de aplicativos RAD (Rapid Application
Development) a utilizacdo do modelo cascata combinado as novas tecnologias

de apoio a prototipacao.

2.2. Qualidade aplicada aos Processos de Software

O Processo Estatistico € a base para a melhoria da qualidade e, conforme
demonstrado por Juran (1988) na figura a seguir, estabelece os fundamentos
de qualquer programa nesse sentido, onde, a partir de métricas definidas, e da
coleta sistematica de dados a respeito dos processos, pode-se melhorar sua

performance, diminuindo-se o custo da baixa qualidade.

Conforme expde o relatério CMU/SEI-93-TR-24 (tradugdo CPqgD, 2001)
Juran (1988) divide a gestdo da qualidade em trés processos gerenciais

basicos que, aplicados a engenharia de software, propiciariam aos produtores
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de software condi¢cfes de desenvolver produtos de forma mais eficaz, ou seja,

com qualidade e produtividade.

Juran parte do raciocinio que as empresas, ao desenvolverem seus
produtos, incorrem em erros decorrentes de deficiéncias de qualidade, que
geram retrabalho. O alto nivel de custo associado ao retrabalho é crbnico
porque o processo € mal planejado, assim, o controle de qualidade deve ser
realizado para identificar a freqiiéncia de falhas apontando as possibilidades de

melhoria.

Os picos esporadicos dentro do processo, como mostrados na Figura a
seguir, representam as atividades conhecidas como “apagar incéndios”. O

custo cronico indica a oportunidade de melhoria.

Planejamento da Qualidade Controle da QGualidade {durante as operagdes)

Picos
Esporadicos,

Zona original de
controle da qualidade

Gasto Cnénico Mowva zona de
controle da gqualidade

Custo da haixa qualidade

Melhoria [ERRAIE ]

Ligbes aprendidas

Figura 2.6. Tendéncia do Prazo/custo vs Controle de Qualidade. (Fonte: CMU/SEI-93-TR-24;
traducdo CPqD, 2001)

Assim, ainda sugerido pelo relatério CMU/SEI-93-TR-24 (traducgé&o
CPgD, 2001) uma abordagem de melhoria da qualidade deveria ter como
primeira meta o controle de processo de software, que, passando a ser
gerenciado, passaria a ser executado de forma estavel dentro da zona de
controle de qualidade. Pode haver algum custo cronico e pode haver picos nos
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resultados medidos que precisam ser controlados, mas o sistema como um
todo geralmente é estavel. Esse é o ponto onde o conceito de controle de
causas especiais de desvios se aplica. Uma vez que 0 processo é estavel e
medido, quando ocorre alguma circunstancia excepcional, a “causa especial’

do desvio pode ser identificada e tratada.

A segunda meta € a melhoria continua do processo. O processo de
software é alterado para melhorar a qualidade e, em conseqiiéncia, a zona de
controle de qualidade se move. Um novo padrdao de referéncia para
desempenho é estabelecido, reduzindo o custo cronico. Conhecimentos
adquiridos com a melhoria de processos sédo aplicados no planejamento de
processos futuros. Este € o ponto onde o conceito de tratamento de causas
comuns de desvios se apresenta. Existe custo cronico em qualquer sistema, na
forma de retrabalho, simplesmente devido aos desvios aleatorios. Custo
adicional é inaceitavel; os esfor¢cos organizados para elimina-los resultam na
alteracéo do sistema, isto &, na melhoria do processo através de alteracéo das
“causas comuns” de ineficiéncia, objetivando prevenir a ocorréncia de custos

imprevistos.

Dessa forma, complementa o relatério CMU/SEI-93-TR-24 (traducéo
CPgD, 2001), seria previsivel qgue as organiza¢cbes mais avancadas em seu
processo de controle de qualidade apresentassem um processo capaz de
produzir software extremamente confiavel dentro de limites de custo e de

cronograma previsiveis.

Mais a frente ao discorrer-se sobre 0 modelo (ou framework) CMM,
caracterizar-se-a a maturidade das empresas em sua evolucao na melhoria da
qualidade de software, no entanto, € oportuno introduzir a idéia de maturidade
das organizacBes em relacdo aos seus processos de software para que se

visualize a tipificagdo do cumprimento de prazos e orgamentos.

O referido relatério CMU/SEI-93-TR-24 pressupde que a maturidade do
processo de software de uma organizacdo ajuda a prever sua habilidade em
atingir as suas metas de projetos de software. Para isso estabelece 5 niveis,
desde o0 1 estabelecido para a empresa imatura até o 5, em escala unitaria,
aplicado a empresa no auge da maturidade. Os projetos nas organizacfes de
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Nivel 1 apresentam grandes desvios em relacdo as metas de custo,
cronograma, funcionalidade e qualidade. Como pode ser visto na Figura 2.7,
trés melhorias relacionadas ao alcance de metas sao observadas a medida que

0 processo de software da organizacédo vai se tornando mais maduro.

Primeiro, a medida que a maturidade cresce, a diferenca entre o0s
resultados esperados e os resultados reais tenderia a diminuir nos projetos. Por
exemplo, se dez projetos de mesmo tamanho fossem programados para serem
entregues na data “x”, entdo a data média de cada entrega estaria mais
proxima de “x”, tanto quanto mais madura fosse a organizacdo. As
organizacdes de Nivel 1 tenderiam a atrasar freqlientemente suas datas de
entrega originalmente previstas, enquanto que as organizacbes de Nivel 5
seriam capazes de prever essas datas com consideravel precisdo. Isso
aconteceria porque as organizacdes de Nivel 5 utilizariam um processo
operacional de software cuidadosamente elaborado dentro de parametros
conhecidos, sendo a escolha da data de entrega baseada no grande volume de
dados que possuem sobre seus processos e em suas habilidades de tirar
proveito do mesmo. (Isso € ilustrado na Figura 2.7 através da parte da area sob

a curva que se encontra a direita da data de entrega.)

Segundo, a medida que a maturidade cresce, a variacdo dos resultados
reais em torno dos resultados esperados tenderia a diminuir. Por exemplo, as
datas de entrega nas organizacbes de Nivel 1, em projetos de tamanhos
similares, seriam imprevisiveis e muito varidveis. Projetos similares em
organizacfes de Nivel 5, entretanto, seriam entregues dentro de um intervalo
de tempo muito menor. Isso ocorreria nos niveis de maturidade mais elevados
porque, na pratica, todos os projetos seriam executados dentro de parametros
controlados, aproximando-se da Capacitacdo do processo para custo,
cronograma, funcionalidade e qualidade. (Isso € ilustrado na Figura 7através da

parte da area sob a curva concentrada préximo a linha alvo).
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O desempenho tenderia a melhorar
continuamente nas organizagdes de Nivel
5.

I':'robabilidade

Tempo/$...
Com base no entendimento quantitativo

do processo e do produto, o desempenho
continuaria a melhorar nas organizacdes
de Nivel 4.

Com os processos bem definidos, o
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Figura 2.7. A Capacitacdo vs Nivel de Maturidade. (Fonte: CMU/SEI-93-TR-24 ;
traducéo CPqD, 2001).

Terceiro, os resultados esperados tenderiam a melhorar a medida que a
maturidade da organizacdo aumentasse. Isto €, a medida que a organizacao de
software amadurecesse, os custos diminuiriam, o tempo de desenvolvimento
se tornaria menor, a produtividade e a qualidade aumentariam. Numa
organizacdo de Nivel 1, o tempo de desenvolvimento poderia ser muito longo
devido ao volume de retrabalho necessario para correcdo de erros.
Contrastando com isso, as organizacbes de Nivel 5 utilizariam melhoria
continua de processo e técnicas de prevencdo de defeitos para aumentar a
eficiéncia do processo e eliminar retrabalho oneroso, permitindo que o tempo
de desenvolvimento fosse reduzido. (Isso € ilustrado na Figura 7através do

deslocamento horizontal da linha alvo em relacéo a origem).

Os aprimoramentos na previsao dos resultados do projeto representados
na Figura 2.7 assumem que os resultados do projeto de software se tornam
mais previsiveis a medida que a interferéncia, na forma de retrabalho, €&

eliminada. Sistemas sem precedentes complicam o quadro, uma vez que as
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novas tecnologias e as novas aplicacdes reduzem a Capacitacdo do processo

através do aumento da variabilidade.

O relatério prossegue afirmando que mesmo no caso de sistemas sem
precedentes, as caracteristicas das praticas de gestdo e de engenharia de
muitas organizacdes maduras ajudam a identificar e encaminhar os problemas
no ciclo de desenvolvimento antes mesmo de serem detectados em
organizacées menos maduras. A deteccdo antecipada de defeitos contribui
para a estabilidade e desempenho do projeto, eliminando o retrabalho durante
as fases posteriores. A gestao de riscos € uma parte integrante da gestao de
projeto num processo maduro. Em alguns casos, um processo maduro pode
significar que projetos “fadados ao fracasso” sejam identificados mais cedo no

ciclo de vida de software e o investimento em causa perdida seja minimizado.

2.3. Modelos de Qualidade de Software — Uma Necessidade

A motivacdo em aplicar modelos ou estruturas ou, ainda, frameworks de
qualidade aos processos de criagcdo de software decorre basicamente da
necessidade de se obter o maximo de satisfacdo do cliente com o minimo

custo possivel.

Para o caso de empresas produtoras de software, além dessa
necessidade basica advém outras, tais como: maximiza¢cdo do lucro da
softwarehouse, garantia da perenidade do negécio, crescimento da

softwarehouse.

Para o caso de clientes internos dos Departamentos de Informatica (ou
SPUs — Software Producing Units) nas organizacdes a motivagdo basica
continua sendo obter o maximo de satisfacdo dos usuarios com o0 menor custo,
pois é isso que garante a sobrevivéncia dos software e das equipes de

engenheiros de software que os criam e 0s mantém.

Assim, entendemos que modelos de qualidade de software sdo vitais as

entidades que os criam, os comercializam e os mantém operacionais, de forma
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analoga a conclusdo do DoD ("USA Department of Defense"), citado em Cortes
(2001), que compeliu esse Departamento de Defesa a patrocinar a Instituicao
que criaria 0 modelo de qualidade de software CMM (Capability Maturity
Model). A mesma conclusdo estende-se aos métodos, a exemplo do ora

desenvolvido por esta pesquisa.

E gracas a eles que se procurard garantir cumprimento de prazos e
custos dimensionados aos projetos de software conforme as possibilidades de
cada negOcio, assumir riscos calculados, minimizar consequéncias
desastrosas, enfim, dar condicbes a uma gestdo mais eficaz das atividades de
engenharia de software inerentes a todo o ciclo de vida dos projetos de

sistemas.

Serado destacados 2 dos modelos mais difundidos internacionalmente, e
com algumas iniciativas de utilizacdo no mercado brasileiro por grandes
empresas, o CMM e o SPICE.

O CMM (Capability Maturity Model) é o modelo de qualidade de software
para avaliagdo e melhoria de processos de software inicialmente encomendado
pelo DoD em 1984 e proposto por Watts S.Humphrey, que tem sido
aperfeicoado pelo SEI (Software Engineering Institute) da Universidade
Carnegie Mellon. Propbe-se a disciplinar o controle e a visibilidade dos
processos bem como os resultados técnicos e atividades de gestdo de forma
que, em uma escala crescente, permita que a organizacado que venha a aplica-
lo evolua em uma escala de 5 niveis de maturidade, numerados de 1 a 5.
Baseia-se portanto, em um conceito de maturidade de processos e foi inspirado
nas técnicas de TQM (Total Quality Management — Gestdo da Qualidade
Total).

O SPICE (Software Process Improvement and Capability dEtermination -
Futura Norma ISO/IEC 15504) € um projeto fruto do esfor¢co da comunidade
internacional de engenheiros de software que tém se dedicado, nos ultimos
anos, a compilar e organizar os processos de software baseados na
experiéncia e nas melhores caracteristicas de varios métodos e modelos de

avaliacao de processos existentes, principalmente o CMM.
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2.4. A NBR ISO /IEC 12207

A norma brasileira ISO/IEC 12207 é a norma com base na equivalente
internacional que descreve em detalhes os processos, atividades e tarefas que
envolvem o fornecimento, desenvolvimento, operacdo e manutencado de
produtos de software. Esta horma comecou a ser elaborada em junho de 1989

e foi aprovada em agosto de 1995.

Sua principal finalidade € servir de referéncia para os demais padrbes
que venham a surgir, assim a norma ISO 15504 (SPICE), organiza seu trabalho

segundo o que esta descrito na 12207.

Ela descreve uma arquitetura do ciclo de vida do software em termos

gerais, como apresentado na figura 2.8.

Processos Fundamentais Processos de Apoio

Afuisigio Documentagao
Fernecimento Geréncia de Configuragio

Garantia da Qualidade

Operagao Varificagao
Validagao
Desenveolvimento : :
: i Revisdo Conjunta o
@ R A A
| I ]

o
o e ey

= ©  Manutengio

Auditoria

Resolugao de Problema

Processos Organizacionais

Geréncia Infra-estrutura

Melhoria Treinamento

Figura 2.8. Estrutura dos Processos do Ciclo de Vida do Software (Fonte: Rocha, 2001)
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Esquematicamente a norma agrupa 0s processos do ciclo de vida do
software em trés classes: processos fundamentais; processos de apoio e cada
processo é definido com base em suas atividades, que por sua vez sao

definidas com base em suas tarefas.

A seguir esta descrita a lista completa dos processos, agrupadas classe

a classe:

Quadro 2.1. Processos Fundamentais

Processos |Atendem o inicio e execugdo do desenvolvimento, operagdo ou
Fundamentais manutencdo do software durante o seu ciclo de vida.

Aquisicao Atividades de quem adquire um software. Inclui a definicdo da
necessidade de adquirir um software (produto ou servigo), pedido
de proposta, selecdo de fornecedor, geréncia da aquisicdo e
aceitacdo do software.

Fornecimento Atividades do fornecedor de software. Inclui preparar uma proposta,
assinatura de contrato, determinacdo recursos necessarios, planos
de projeto e entrega do software.

Desenvolvimento Atividades do desenvolvedor de software. Inclui a analise de
requisitos, projeto, codificacdo, integracdo, testes, instalacdo e
aceitacdo do software.

Operacao Atividades do operador do software. Inclui a operacdo do software e
suporte operacional aos usuarios.

Manutencgéo Atividades de quem faz a manutencéo do software.

Quadro 2.2. Processos de Apoio

Processos de Auxiliam um outro processo.
Apoio

Documentacdo |Registro de informacdes produzidas por um processo ou atividade.
Inclui planejamento, projeto, desenvolvimento, producéo, edi¢éo,
distribuicdo e manutencao dos documentos necessarios a gerentes,
engenheiros e usuarios do software.

Geréncia de|ldentificacdo e controle dos itens do software. Inclui o controle de
Configuragéo armazenamento, liberagbes, manipulacdo, distribuicdo e
modificacdo de cada um dos itens que comp&em o software.

Garantia da|/Garante que os processos e produtos de software estejam em
Qualidade conformidade com os requisitos e os planos estabelecidos.
Verificagéo Determina se os produtos de software de uma atividade atendem

completamente aos requisitos ou condi¢des impostas a eles.
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Determina se os requisitos e o produto final atendem ao uso
especifico proposto.

Define as atividades para avaliar a situacdo e produtos de uma
atividade de um projeto, se apropriado.

Determina adequacd@o aos requisitos, planos e contrato, quando
apropriado.

Resolucdo de|Anadlise e resolucédo dos problemas de qualquer natureza ou fonte,

Problemas

Processos
Organizacionais

Geréncia

Infra-estrutura

Melhoria

Treinamento

2.5. O CMM -

descobertos durante a execucdo do desenvolvimento, operacao,
manutengao ou outros processos.

Quadro 2.3. Processos Organizacionais

Implementam uma estrutura constituida de processos de ciclo
de vida e pessoal associados, melhorando continuamente a
estrutura e 0s processos.

Gerenciamento de processos.

Fornecimento de recursos para outros processos. Inclui hardware,
software, ferramentas, técnicas, padrbes de desenvolvimento,
operacao ou manutencao.

Atividades para estabelecer, avaliar, medir, controlar e melhorar um
processo de ciclo de vida de software.

Atividades para prover e manter pessoal treinado.

Capability Maturity Model

O SW-CMM (Capability Maturity Model for Software), modelo de Maturidade da
Capacidade, ou, simplesmente CMM, segundo definicdo do SEI (Software

Engineering Institute) da Universidade Carnegie Mellon, entidade que o

desenvolveu, é um

modelo estrutural que descreve principios e préticas

relacionadas ao processo de desenvolvimento de software. O modelo visa

ajudar organizacfes envolvidas com o desenvolvimento de software a melhorar

a capacidade de seus processos, por meio de um caminho evolucionario que

considera desde processos com resultados imprevisiveis e até mesmo caoticos
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para processos disciplinados e definidos, com resultados previsiveis e com

possibilidade de melhoria continua.

Propbe-se a atingir esse objetivo disciplinando o controle e a visibilidade
dos processos bem como os resultados técnicos e atividades de gestdo de
forma que, em uma escala crescente, permita que a organizagédo que venha a
aplica-lo evolua em uma escala de 5 niveis de maturidade, numerados de 1 a
5. Baseia-se portanto, em um conceito de maturidade de processos e foi
inspirado nas técnicas de TQM (Total Quality Management — Gestdo da
Qualidade Total).

O CMM descreve o0s elementos chave de um processo de
desenvolvimento realmente efetivo. E um caminho evolutivo para a melhoria de
processos, partindo de um estagio desestruturado (nivel inicial) até um estagio
onde o0 gerenciamento quantitativo e qualitativo do desenvolvimento de

software se torne uma pratica natural na empresa (nivel otimizado).

Conforme explica o relatério CMU/SEI-93-TR-24, a estrutura em
estagios do CMM é baseada em principios de qualidade de produto dos ultimos
sessenta anos. Walter Shewhart definiu os principios de controle estatistico da
qualidade na década de 30. Esses principios foram desenvolvidos e
demonstrados com sucesso no trabalho de W. Edwards Deming e Joseph
Juran. Esses principios foram adaptados pelo SEI dentro da estrutura de
maturidade que estabelece a gestdo de projeto e os fundamentos de
engenharia para o controle quantitativo do processo de software, que é a base

para a continua melhoria do processo.

O relatério CMU/SEI-93-TR-24 prossegue narrando que a estrutura de
maturidade da qual esses principios de qualidade foram adaptados foi
primeiramente inspirada por Philip Crosby, que elaborou um quadro de
maturidade de gestdo da qualidade descrevendo as cinco etapas para a
adocao das praticas de qualidade. Essa estrutura de maturidade foi adaptada
para o processo de software por Ron Radice e seus colegas, sob a direcdo de

Watts Humphrey da IBM. Humphrey trouxe essa estrutura de maturidade para
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o Instituto de Engenharia de Software em 1986, acrescentou o conceito de
niveis de maturidade e desenvolveu o fundamento para o seu uso atual na

indUstria de software.

O presente estudo tomou por base o CMM, versao 1.1, que apresenta os
fundamentos necessarios ao trabalho, e as proposi¢des contidas nas normas e
propostas de normas posteriores (ISO 9000-3, ISO 12207 e ISO 15504).

2.5.1. O SEI (Software Enginnering Institute)

O CMM surgiu em 1984 quando o governo americano procedeu a uma revisao
dos maiores contratos do Departamento de Defesa (DoD) para o
desenvolvimento de software por terceiros, da ordem de milh6es de délares,
gue concluiu por apontar a existéncia de sérios problemas de ndo cumprimento

de prazos, alguns com anos de atraso, todos atrasados.

A partir desse cenario o governo americano, sentindo a importancia da
necessidade de investir na criagcdo de um padrdo de qualidade nessa éarea,
patrocinou a criacdo do SEI (Software Engineering Institute) da Universidade
Carnegie Mellon, em Pittsburgh, no estado da Pensilvania, para, a partir do

modelo proposto por Watts S.Humphrey, desenvolver o CMM.

O SEI se destina a Pesquisa e Desenvolvimento na area de engenharia
de software, com a missado de liderar iniciativas no sentido de melhorar
radicalmente a qualidade de produc¢éo de sistemas que dependam de software,

conforme se depreende de sua pagina na Internet:

The SEI provides the technical leadership to advance the practice of
software engineering so the DoD can acquire and sustain its software-
intensive systems with predictable and improved cost, schedule, and
guality. The SEI mission includes four objectives:

1. accelerate the introduction and widespread use of high-payoff
software engineering practices and technology by identifying,
evaluating, and maturing promising or underused technology and
practices;

2. maintain a long-term competency in software engineering and
technology transition;
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3. enable industry and government organizations to make measured
improvements in their software engineering practices by working
with them directly;

4. foster the adoption and sustained use of standards of excellence
for software engineering practice.

(http://www.sei.cmu.edu)

Embora o CMM ndo seja uma norma emitida por uma instituicao
internacional (como a ISO ou o IEEE), tem tido uma grande aceitacdo mundial,

até mesmo fora do mercado americano.

Praticamente os resultados de seu trabalho comecaram a ser aplicados
em 1987, com a aplicacdo de um questionario preliminar, desenvolvido pelo
SEIl, a partir de necessidades do Departamento de Defesa Americano (DoD),
para avaliar a maturidade do processo de desenvolvimento de software das

empresas interessadas em fornecer sistemas a Forca Aérea Americana.

Em agosto de 1991, foi entregue a comunidade a versdo 1.0 do SW-

CMM, que, desde entdo vem sofrendo evolucdo continuada.

2.5.2. Maturidade

O modelo exige uma avaliacdo prévia da maturidade da organizacdo que a ele
se submete em relacdo ao processo de software. A definicdo do que é

"Maturidade" pode ser mais bem compreendida através do quadro a seguir:

Quadro 2.4. Comparativo da maturidade das organizac6es

OrganizagGes maduras Organizages imaturas

|Papéis e responsabilidades bem definidos e documentados ||Processo improvisado

Existe base histdrica dos processos e experiéncias bem INéo existe base historica
como de métricas para garantir a objetividade das
avaliacoes

E possivel julgar a qualidade do produto em funcéo de |Ndo ha maneira objetiva de julgar a qualidade do produto
padrdes de qualidade pré-determinados.

|A qualidade dos produtos e processos é monitorada |Qualidade e funcionalidade do produto sacrificadas

||O processo pode ser atualizado sistematicamente ‘lNéo ha rigor no processo a ser seguido

||Existe comunicagdo sistematica entre o gerente e seu grupo‘lResolugéo de crises imediatas
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2.5.3. A Estrutura do CMM

O CMM apresenta-se estruturado nos seguintes elementos basicos:
¢ Niveis de maturidade;
e Areas-chave de processo;
e Caracteristicas comuns; e

e Préaticas-base;

gue se interligam conforme o diagrama a seguir:

Miweis de Maturidade I

indica
contém

Capacidade
do Processo

I

[:ﬁ«reas-chave de prc\cesso:D

atinge \
‘/ arganizada par

Objetiros
Caracteristicas
Cormuns

refera-se 3

Implaementagdo ou
Institucionalzagio

contém

Priticas-base l

dezcrave

»

Infraestrutura
ou atividades

Figura 2.9. Inter-relacionamento dos elementos basicos do CMM. (Fonte: Paulk, 1993).

2.5.4. Os Niveis da Maturidade de Processo de Software

O CMM nao apresenta nenhum processo revolucionario, mas €, sim, um
processo sistematicamente organizado que permite uma melhoria continua de

processo. Assim, parte de uma classificacdo das organiza¢des em cinco niveis
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distintos de maturidade, cada um com caracteristicas proprias, que
estabelecem fundamentos sucessivos para a continua melhoria do processo

permitindo as organizagdes priorizar seus esforcos de melhorias.

Os niveis de maturidade sdo, portanto, um estagio evolutivo bem
definido em busca de um processo maduro de obtencdo e manutencao de

software.

Cada nivel compreende um conjunto de objetivos de processos que,
guando satisfeitos, estabilizam um componente importante do processo de
software. Alcancando cada nivel da estrutura de maturidade, estabelecem-se
diferentes componentes no processo de software, resultando em uma evolucéo

na escala de capacitacdo de processo da organizagao (Veja o quadro 2.5) .

No nivel 1, das organizacbes mais imaturas, ndo ha nenhuma
metodologia implementada e tudo ocorre de forma desorganizada ou
desestruturada. Este nivel é também utilizado como base de comparacao para
as melhorias de processos alcangadas nos niveis mais elevados de

maturidade.

Os niveis de maturidade de 2 a 5 podem ser caracterizados pelas
atividades executadas pela organizacdo para estabelecer ou melhorar o
processo de software, pelas atividades realizadas em cada projeto e pela

Capacitacao de processo resultante nos projetos.

No nivel 5, o das organiza¢c6es mais maduras, cada detalhe do processo
de desenvolvimento estd definido, quantificado e acompanhado e a
organizacdo consegue até absorver mudancas no processo sem prejudicar o

desenvolvimento.

Quadro 2.5. Descri¢ao dos Niveis do CMM
Nivel CMM Descricdo
1) Inicial O processo de desenvolvimento é desorganizado, desestruturado ou confuso.
Poucos processos sao definidos e o sucesso depende do talento individual dos
envolvidos. Por definicdo, todas as empresas ndo avaliadas estdo no nivel 1.
1) Inicial O processo de desenvolvimento é desorganizado, desestruturado ou confuso.
Poucos processos sao definidos e o sucesso depende do talento individual dos
envolvidos. Por definicdo, todas as empresas ndo avaliadas estdo no nivel 1.
2) Repetivel |Os processos basicos de gerenciamento de projetos estédo estabelecidos e
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permitem acompanhar custo, cronograma e funcionalidade. E possivel repetir o
sucesso de um processo utilizado anteriormente em outros projetos similares,
gracas ao disciplinamento dos processos garantido por normatizagéo e
gerenciamento efetivos.

3) Definido Tanto as atividades de gerenciamento quanto as de engenharia do processo de
desenvolvimento de software estdo documentadas, padronizadas e integradas
em um padrdo de desenvolvimento da organiza¢do. Todos 0s projetos usam
uma versao customizada aprovada do processo de software padrao da
organizacdo para desenvolvimento e manutencéo de software. O sucesso
passa a depender de bons processos.

4) Gerenciado |A organizacdo se utiliza de métricas. Medidas detalhadas da qualidade do
produto e processo de desenvolvimento de software passam a ser obtidas e
gerenciadas. O processo de software e 0s produtos sdo quantitativamente
entendidos e controlados.

5) Otimizado |O melhoramento continuo do processo é obtido através do retorno quantitativo
e sistematico dos processos e pelo uso pioneiro de idéias e tecnologias
inovadoras.

Uma empresa no nivel 1 caracteriza-se pela impossibilidade de garantir
prazos, custos ou funcionalidade. No nivel 2, a empresa ja consegue produzir
bom software, no prazo e a um custo previsivel. O nivel 3 garante um excelente
nivel de qualidade, tanto no produto quanto no processo de desenvolvimento
como um todo. J& os niveis 4 e 5 exigem um aperfeicoamento a partir do uso
de métricas e de inovacdes continuas em engenharia de software, sendo que

poucas empresas no mundo atingiram esses estagios, nenhuma no Brasil.

Organizando o CMM nos cinco niveis mostrados na figura anterior,
priorizam-se a¢des de melhoria para o crescimento da maturidade do processo
de software. As setas rotuladas na figura seguinte indicam o tipo de
Capacitacdo de processo que esta sendo institucionalizado pela organizacéo a

medida que ela evolui na escala de maturidade.

Conti S
i Em otimizacio

Melharia do
p[l.-.—wr (5)

A
Processo Gerenciado

Pravisivel > )
Skl Definido ‘
.':-:.:-'»srz_-rr" (3) i

Repetivel
(2)

L E]
(1

Figura 2.10. A evolugéo da maturidade via melhoria dos processos (Cortes, 2001 / Fig. 5-2)
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2.55. Areas-chave de processo (Key Process Areas ou KPAS)

Exceto no nivel 1, todos os niveis sdo detalhados em areas-chave de processo
ou KPAs (Key Process Areas). Estas areas sao exatamente aquilo no que a
organizacdo deve focar para melhorar o seu processo de desenvolvimento de
software. Para que uma empresa possa se qualificar em um determinado nivel
de maturidade CMM, deve estar realizando o0s processos relacionados as
areas-chave daquele determinado nivel. Todas as areas-chave estdo citadas

na tabela abaixo:

Quadro 2.6. Os Focos dos 5 niveis e suas Areas-chave de Processo

Nivel CMM ||Foco Areas-chave de processo

1) Inicial ||Os processos dependem do talento individual dos agentes
2) Repetivel Processos de gerenciamento |[Visdo geral e acompanhamento do projeto
de projetos Gerenciamento de Requisitos

Planejamento do Projeto de Software
Acompanhamento e Rastreamento do Projeto
Gerenciamento de Configuracdo de Software
Gerenciamento de Subcontratacdo
Gerenciamento de configuracédo

Garantia de Qualidade em Software

3) Definido |Processos de engenhariae ||[Foco no Processo Organizacional
apoio Defini¢cdo do Processo Organizacional
Gerenciamento Integrado de Software
Engenharia de Produto de Software
Coordenacao entre Grupos
Revisbes Conjuntas entre Pares
Programa de Treinamento

4) Gerenciado ||Qualidade do produto e do Gerenciamento Quantitativo dos Processos
processo Gerenciamento da Qualidade do Software

|5) Otimizado Melhoramento continuo do Prevencéo de Defeitos
processo Gerenciamento de Mudancgas Tecnoldgicas
Gerenciamento de Mudanc¢as em Processos

2.5.6. Objetivos das areas-chave de processo

O modelo CMM define um conjunto de dois a quatro objetivos para cada area-

chave. Esses objetivos definem aquilo que deve ser alcancado no caso de os
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processos desta area-chave serem efetivamente realizados conforme a tabela

a sequir:

Quadro 2.7. Os objetivos de algumas das Areas-chave de Processos

|Nive| CMM

Areas-chave de processo ‘lObjetivos

1) Inicial

2) Repetivel

|Gerenciamento de requisitos

Os requisitos do sistema definidos para o
software sé@o controlados de forma a
estabelecer um perfil minimo a ser utilizado
pela engenharia de software e pela
administracao

Os planos, produtos e atividades do software
sd0 sempre consistentes com os requisitos de
sistema definidos para o software.

|Planejamento do projeto

Estimativas relativas ao software sdo
documentadas para uso no planejamento e
acompanhamento do projeto do software.

As atividades de projeto de software e
compromissos assumidos sao planejados e
documentados.

Grupos e pessoas afetadas concordam com
seus compromissos relacionados ao projeto do
software.

Visdo geral e acompanhamento
|do projeto

Resultados reais sdo acompanhados de acordo
com o planejamento do software.

Quando os resultados apresentam um
significativo desvio do planejamento do
software, sdo tomadas ag¢fes corretivas que
sdo acompanhadas até o final do projeto.
Mudancas nos compromissos assumidos séo
feitas em comum acordo com 0s grupos e
individuos afetados.

|Gerenciamento de
subcontratados

O contratante seleciona subcontratos
qualificados

O contratante e os subcontratados estdo de
acordo no que diz respeito aos compromissos
assumidos um com o outro.

O contratante e os subcontratados mantém
uma comunicagao constante

O contratante acompanha os resultados reais
do subcontratado de acordo com os
Compromissos assumidos
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Garantia da qualidade do
software

As atividades de garantia de qualidade de
software séo planejadas

A conformidade dos produtos de software e
atividades com os padrbes, procedimentos e
requisitos € verificada objetivamente.

Os grupos e individuos afetados séo
informados das atividades de garantia de
qualidade de software e de seus resultados.
Questdes relacionadas a ndo conformidade
que nao sao resolvidas dentro do projeto de
software sédo encaminhadas a geréncia geral

|Gerenciamento de configuragéo

s atividades de gerenciamento de
configuragdo sdo planejadas.
Os produtos de trabalho de software séo
identificados, controlados e estdo disponiveis.
Mudancas nos produtos de trabalho
identificados séo controladas.
Os grupos e pessoas afetadas séo informados
da situacao atual e projetada dos produtos de
trabalho de software.

3) Definido

Foco do processo
organizacional

Sao coordenadas atividades de
desenvolvimento e melhoramento do processo
de software em toda a organizacéo

Os pontos fortes e fracos do processo de
desenvolvimento de software utilizado s&o
identificados, de acordo com um padréo de
processo.

S&o planejadas atividades de desenvolvimento
e melhoramento do processo, a nivel de
organizacao.

Definig&o do processo
organizacional

O processo padréo de desenvolvimento de
software da organizacdo é desenvolvido e
mantido.

A informac&o relacionada ao uso do processo
padrdo de desenvolvimento de software é
coletada, revisada e disponibilizada.

|Programa de treinamento

As atividades de treinamento sdo planejadas
E fornecido treinamento para o
desenvolvimento de habilidades e
conhecimentos necessarios para realizar o
gerenciamento do software e as funcfes
técnicas.

As pessoas no grupo de engenharia de
software e outros grupos relacionados a
software recebem o treinamento necessario
para realizar as suas funcdes

Gerenciamento de software
integrado

O processo de software definido para o projeto
é uma versao adaptada do processo padrdo de
desenvolvimento de software da organizacéo
O projeto é planejado e gerenciado de acordo
com o processo de desenvolvimento de
software definido para o projeto
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Engenharia de produto de
software

definidas, integradas e consistentemente
realizadas para produzir o software.
Os produtos de trabalho do software sdo

|As atividades de engenharia de software sédo

mantidos consistentes entre si.

ICoordenacéo intergrupos

concordam com os requisitos dos cliente.
Todos os grupos de trabalho afetados
concordam com os acordos entre os grupos de
engenharia

Os grupos de engenharia identificam,
acompanham e resolvem todas as questdes
intergrupos.

‘Todos 0s grupos de trabalho afetados

|Revisdo conjunta

Defeitos nos produtos de trabalho séo
identificados e removidos.

HAtividades de revisdo conjunta séo planejadas

4)
IGerenciado

Gerenciamento quantitativo dos
processos

As atividades de gerenciamento quantitativo
dos processos sdo planejadas

A performance do processo de
desenvolvimento de software definido para o
projeto é controlada quantitativamente

A capacidade do processo desenvolvimento de
software padréo da organizagéo é conhecida
em termos quantitativos.

|Gerenciamento da qualidade de
software

As atividades de gerenciamento da qualidade
de software do projeto sdo planejadas.
Objetivos mensuraveis da qualidade do produto
de software e suas prioridades s&o definidos.

O progresso real em direcdo a realizagdo dos
objetivos de qualidade para os produtos de
software € quantificado e gerenciado.

5)
Otimizado

|Prevencéo de defeitos

As atividades de prevencédo de defeitos sédo
planejadas

As causas comuns de defeitos sdo procuradas
e identificadas

As causas comuns de defeitos sdo priorizadas
e sistematicamente eliminadas.

Gerenciamento de mudancas
tecnoldgicas

A incorporacédo de mudangas tecnoldgicas é
planejada

Novas tecnologias sdo avaliadas para
determinar seu efeito na qualidade e na
produtividade

Novas tecnologias adequadas séo
incorporadas na prética normal de toda a
organizacgao.

Gerenciamento de mudancas
NO processo

O melhoramento continuo do processo é
planejado

Toda a organizacao participa das atividades de
melhoramento do processo de software

O padrao de processo de software da
organizagdo e os processos de software de
cada projeto definido sdo melhorados
continuamente.
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2.5.7. As Caracteristicas comuns e praticas-base

As caracteristicas comuns sdo itens a serem observados para que se possa
verificar a implementacdo e institucionalizagcdo de cada area-chave de
processo. Elas podem indicar se a area-chave de processo € eficiente,
repetivel e duradoura. S8o cinco as caracteristicas comuns no modelo CMM e

cada uma possui suas praticas-base a serem realizadas.

Quadro 2.8. As 5 caracteristicas comuns e suas praticas-base

Caracteristica Descricao Praticas-base

Comum

|Compromisso de realizar titudes a serem tomadas pela |Estabelecimento de politicas e
organizagdo para garantir que o apadrinhamento de um
processo se estabeleca e seja lgerente experiente.
duradouro.

|Capacidade de realizar Pre-requisitos que devem existir no||Alocacgdo de recursos,
projeto ou na organizacao para definicdo da estrutura
implementar o processo de forma |jorganizacional e de
competente. treinamento.

Atividades realizadas Papéis e os procedimentos Estabelecimento de planos e
necessarios para implementar uma |[procedimentos, realizagéo do
area-chave de processo. trabalho, acompanhamento do

trabalho e tomada de acdes
corretivas, se necessario.

IMedicdes e analise Necessidade de medir o processo |[Realizacdo de medicbes para
e analisar as medicoes. determinar o estado e a

efetividade das atividades
realizadas.

|Implementacéo com Passos para garantir que as Revisdo, auditoria e garantia

Verficacdo atividades séo realizadas de de qualidade.

acordo com O processo
estabelecido.

As préticas-chave descrevem as atividades que contribuem para atingir
0s objetivos de cada area-chave do processo. Em geral sdo descritas com
frases simples, seguidas de descricbes detalhadas (chamadas de subpréticas)
gue podem até incluir exemplos. As praticas-base devem descrever "o que"

deve ser feito e ndo "como" os objetivos devem ser atingidos. O modelo CMM



41

inclui um extenso documento em separado, chamado "Praticas-base para o
CMM", que lista todas as praticas-chave e subpréaticas para cada uma das

areas-chave de processo.

2.6. A Norma SO /|EC 15.504 (SPICE).

O SPICE, acrbnimo para Software Process Improvement and Capability
dEtermination, € uma norma em elaborada pela ISO / IEC objetivando tornar-se
um padréo para a avaliacdo do processo de software e para determinar a
capacitacdo de uma organizacdo. A norma pretende orientar a organizacao
para uma melhoria continua do processo cobrindo todos os aspectos da

Qualidade do Processo de Software.

2.6.1. Histérico do SPICE

Em junho de 1991 a ISO / IEC aprovou um periodo de estudo, por sua
resolucdo ISO/IEC JTC1/SC7 n. 144, para a investigacdo das necessidades e
requisitos exigidos a padronizagdo da avaliacdo dos processos relacionados a
criagdo e uso de software. Em Janeiro de 1993 foi aprovado pela ISO/IEC
JTC1 o programa de trabalho para o desenvolvimento de um padréao
internacional. Nesse sentido, em junho de 1993 constituiu-se a Organizacao do
Projeto SPICE (SPICE Project Organisation) que liberou os trabalhos
preliminares, na forma de esboco, em junho de 1995 (Concepts and
Introductory Guide do SPICE v1.00).

Os trabalhos que se seguiram a elaborac¢do da norma, na forma que se
encontra hoje, tém sido desenvolvidos gracas a um esforco conjunto de cinco
centros técnicos espalhados pelo mundo (EUA, Canad&/América Latina,
Europa, Pacifico Norte e Pacifico Sul). O Brasil participa nesse projeto através
de um grupo de estudos da ABNT que atua no processo de desenvolvimento, e

na traducdo das versdes preliminares da norma para o portugués.
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Somente em 2003 a norma se encontra acabada, porém disponivel
apenas como versao preliminar em formato de relatorio técnico (TR — Technical
Report) da ISO/IEC com previsdao de ser lancada como Norma. Este foi o
trabalho utilizado nesta pesquisa, referenciado como ISO/IEC TR 15504, que,
por simplificacao, é referido apenas por TR 15504 ou, simplesmente, 15504, ou
mesmo SPICE.

Apenas no primeiro trimestre de 2006 foi liberada, na versao de norma, e
ndo mais Relatério Técnico, sua parte 5 que descreve o Modelo de Avaliacdo
do Processo (ISO/IEC 15504-5).

Esta norma, em decorréncia do amplo trabalho de pesquisa na década
de 90, onde varios outros modelos e normas se consolidaram, integra muito do
que compde os modelos CMM, TickIT (derivado da ISO 9000-3), o Trillium, o
Bootstrap, dentre outros (Cértes, 2001), que podem ser, cada qual,
combinados a norma em um programa de melhoria da qualidade conforme o

interesse da organizacéo que os adote.

Ainda, segundo Coértes (2001), por ter causado fortes reacbes dos
detentores dos modelos existentes, o que significava alto risco de continuidade
do projeto SPICE, a ISO “modificou a abordagem e retirou do modelo detalhes
de implementacdo com o objetivo de torna-lo, de certa maneira, compativel
com os existentes (upward compatible)’. Assim, o SPICE tornou-se um
modelo mais genérico permitindo a utilizacdo complementar dos demais

modelos.

2.6.2. Estrutura do SPICE

Para aplicar o SPICE, como qualquer outro modelo, a organizacao interessada
na melhoria continua do processo, ou na determinacdo de sua capacidade,
deve proceder, previamente, a uma avaliagdo. Dentro do contexto de melhoria
de processos a avaliagcao significa a caracterizacdo das praticas correntes da
organizacado, unidade organizacional ou projeto em termos da capacidade dos

processos selecionados. A andlise dos resultados é feita em relacdo as
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necessidades de negdcio da organizacéo, identificando os aspectos positivos e
negativos, e 0s riscos associados aos processos. Permite identificar como o0s
processos atingem seus objetivos e a identificar causas de baixa qualidade,

alto custo ou tempo excessivos, como priorizar a melhoria dos processos.

A 15504 define um modelo de referéncia com um conjunto universal de
processos fundamentais para engenharia de software e um roteiro racional
para avaliacdo e melhoria de cada processo (capacidade de processos) e por
isso pode ser combinada a qualquer outro modelo de melhoria da qualidade.

Portanto, pode-se considerar que o SPICE é um modelo ou estrutura
composto de um conjunto padronizado de processos fundamentais baseado

nas melhores praticas da engenharia de software.

E dividido em 9 partes conforme a figura a seguir:

Part.1 Part9
Conceitos e Guia introdutdrio

Dicionario de Termos

Part7

GuUia de melhoria do
processn

Part6

Quslficacan e treinamento
de avaliadores

Part8

(Guia para determinar
a capacidade do
Processo

LS Part 4
Classificagdo dos {3uia para conduzir
Processo a avaliacio

Part5
Modelo para avaliagio

Part2
Modelo para

Gerenclamento
do processo

e guia de indicadores

Figura 2.11. Componentes do SPICE (adaptado do site SPICE)
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2.6.3. Categorias de Processos

Os processos do SPICE s&o agrupados como na figura seguinte:

Processos primarios

Processos de apoio

CUS. 1 aquisicao CuUs. 2
fornecimento

preparacao

SUP. 1 documentacao

selecao de fornecedor
monitoramento do fornecedor
aceitacao

SUP. 2 gestéo confia

CUS. 3 CUS. 4 Operacio

SUP. 3 SQA (*)

elicitacao de requisitos

uso operacional

suporte ao cliente

SUP. 4 verificacdo

ENG. 1 desenvolvimento

SUP. 5 validacao

requisitos de sistema construcéo

requisitos de software integracao

design teste
intearacéo

SUP. 6 revisao

SUP. 7 auditoria

ENG. 2 manutencéo

SUP. 8 solucao

Processos organizacionais

MAN.1 gestdo

ORG. 1 alinhamento

MAN.2 gestdo de projeto

MAN.3 gestdo da qualidade

MAN.4 gestao de risco

ORG.2 melhoria

definicdo
avaliacéo
melhoria

ORG.3 RH (**)

(*)SQA = Garantia da Qualidade (Software Quality Assurance)
(**)RH = Recursos Humanos

ORG.4 infra — estrut.

ORG. 5 medidas

ORG.6 reuso

Figura 2.12. A dimenséo de processos. (Fonte: Cértes, 2001, p.113/F7-4)
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O SPICE é derivado da norma ISO/IEC 12207 que detalha bem os
processos inerentes a criacdo e utilizacdo de software, tendo sido
esquematizado no diagrama mostrado a pagina anterior, semelhantemente

aquela norma.

Assim, a dimensé&o processos do SPICE apresenta-se dividida em cinco
grandes categorias de processo esquematizadas a seguir: Cliente-Fornecedor
(CUS), Engenharia (ENG), Suporte (SUP), Geréncia (MAN) e Organizacao
(ORG). Cada uma destas categorias € detalhada em processos mais
especificos. Tudo isso € descrito em detalhes pela norma e ilustrado
sinteticamente no quadro a seguir, compativel com a figura anterior de Cortes
(2001)%

Quadro 2.9. Breve Descricdo das Categorias de Processos
CUS - Cliente-Fornecedor

Processos que impactam diretamente os produtos e servi¢os de software na
fornecedor para o cliente.

ENG - Engenharia

Processos que especificam, implementam ou mantém um sistema ou produto
de software e sua documentacao

SUP - Suporte

Processos que podem ser empregados no apoio a qualquer um dos outros
processos

MAN — Geréncia

Processos que contém praticas de natureza genérica destinadas ao
gerenciamento ou coordenacao dos elementos e recursos dos projetos ou
processos

ORG - Organizagéao

Processos que estabelecem os objetivos de negdcios da organizacao e
desenvolve processos, produtos ou recursos destinados a ajudar a
organizacgdo a atingir seus objetivos

Nos documentos da norma esses processos sao descritos pelos
seguintes atributos: identificador (ex: CUS 1.1); nome (Adquirir Software);

objetivo, resultados e demais informacdes relevantes ao processo.

2 Posteriormente, ao instante de aplicacdo do Método (capitulo 4) lancou-se mao de nova versdo ainda
experimental do SPICE, que reestrutura a categoria de processos ENG em 12 processos ao invés dos 7
descritos por Cortes, e ilustrado a figura 4.23.
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Todos o0s processos envolvidos no desenvolvimento de software,

agrupados em suas categorias, sao apresentados a seguir:

Quadro 2.10. Estrutura das categorias, dos processos de cada categoria
Processo Descricédo

CUS - Cliente-Fornecedor
Processos que impactam diretamente os produtos e servigos de software na
fornecedor para o cliente.

Cus.1 Adquirir Software

Cus.2 Gerenciar necessidades do Cliente
Cus.3 Fornecer Software

Cus.4 Operar Software

CUs.5 Prover Servico ao Cliente

ENG - Engenharia
Processos que especificam, implementam ou mantém um sistema ou produto
de software e sua documentacao

ENG.1 D_esenvolver requisitos e o projeto do
sistema

ENG.2 Desenvolver requisitos de software

ENG.3 Desenvolver o projeto do software

ENG.4 Implementar o projeto do software

ENG.5 Integrar e testar o software

ENG.6 Integrar e testar o sistema

ENG.7 Manter o sistema e o software

SUP - Suporte
Processos que podem ser empregados por qualquer um dos outros processos

SUP.1 Desenvolver a documentacao

SUP.2 Desempenhar a geréncia de configuragdo

SUP.3 Executar a garantia da qualidade

SUP.4 Executar a verificacdo dos produtos de
trabalho

SUP5 tEr;E;lljrfgr a validacdo dos produtos de

SUP.6 Executar revisfes conjuntas

SUP.7 Executar auditorias

SUP.8 Executar resolucdo de problemas
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MAN - Geréncia
Processos que contém préticas de natureza genérica que podem ser usadas
por quem gerencia projetos ou processos dentro de um ciclo de vida de

software
MAN.1 Gerenciar o projeto
MAN.2 Gerenciar a qualidade
MAN.3 Gerenciar riscos
MAN.4 Gerenciar subcontratantes

ORG - Organizacéo
Processos que estabelecem os objetivos de negdcios da organizagao

ORG.1 Construir o negécio

ORG.2 Definir o processo

ORG.3 Melhorar o processo

ORG .4 Prover recursos de treinamento
ORG.5 Prover infra-estrutura organizacional

A norma define detalhes de cada um dos processos mencionados acima
com uma lista dos resultados da sua implementacdo bem sucedida e uma

descri¢cdo detalhada de cada uma das préticas basicas.

2.6.4. Niveis de Capacitacédo e Atributos do Processo

Como um dos objetivos do SPICE € avaliar a capacitacdo da organizacao, ele
define, além dos processos, seis niveis de capacitacao para a classificacdo de
cada processo, portanto, comparado ao CMM, apresenta 1 nivel a mais, 0
incompleto (nivel 0). Os niveis sdo: incompleto (0); realizado / executado (1);
gerenciado (2); estabelecido (3); previsivel (4) e otimizado (5), descritos a

seqguir.

A medida da capacitacdo é baseada em um conjunto de atributos de
processos (Process Attributes — PA) definidos como necessarios de existir para
garantir que o processo tenha atingido o nivel desejado, sendo que a descri¢do

dos PAs sera desenvolvida apds o quadro a seguir.
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Quadro 2.11. Descricédo dos Niveis de Capacitacédo do SPICE

Nivel Nome

0 Incompleto

1 Executado

2 Gerenciado

3 Estabelecido

4 Previsivel

5 Otimizado

Descricao

Ha uma falha geral em realizar o objetivo do processo. N&o existem
produtos de trabalho nem saidas do processo facilmente identificaveis.
N&o hé atributos de processo para este nivel.

O objetivo do processo em geral é atingido, embora ndo necessariamente
de forma planejada e controlada. Ha4 um consenso na organizacgdo de que
as acdes devem ser realizadas e quando sdo necessarias. Existem
produtos de trabalho para o processo e eles séo utilizados para atestar o
atendimento dos objetivos. Ha um atributo de processo para este nivel, o
PA 1.1.

O processo produz os produtos de trabalho com qualidade aceitavel e
dentro do prazo. Isto é feito de forma planejada e controlada. Os produtos
de trabalho estdo de acordo com padrdes e requisitos, e , para avaliar este
processo ha 2 PAs, 0 PA 2.1 e 0 PA 2.2

O processo é realizado e gerenciado usando um processo definido,
baseado em principios de Engenharia de Software. As pessoas que
implementam o processo usam processos aprovados, que sao versdes
adaptadas do processo padrao documentado, e , para avaliar este
processo ha 2 PAs, 0 PA 3.1 e 0 PA 3.2.

O processo é realizado de forma consistente, dentro dos limites de
controle, para atingir os objetivos. Medidas da realizacdo do processo sao
coletadas e analisadas. Isto leva a um entendimento quantitativo da
capacitacdo do processo a uma habilidade de predizer a realizagéo, e,
para avaliar este processo ha 2 PAs, o PA 4.1 e 0 PA 4.2.

A realizagdo do processo é otimizada para atender as necessidade atuais
e futuras do negécio. O processo atinge seus objetivos de negdécio e
consegue ser repetido. S&o estabelecidos objetivos quantitativos de
eficacia e eficiéncia para o processo, segundo os objetivos da
organizagdo. A monitoragdo constante do processo segundo estes
objetivos é conseguida obtendo feedback quantitativo e o melhoramento é
conseguido pela andlise dos resultados. A otimizac&o do processo envolve
0 uso piloto de idéias e tecnologias inovadoras, além da mudanca de
processos ineficientes para atingir os objetivos definidos, e , para avaliar
este processo ha 2 PAs, 0 PA 5.1 e o0 PA 5.2.

Observa-se que ao nivel 0 (Processo Incompleto) ndo se atribui nenhum

PA, ao nivel 1 (Processo Executado) atribui-se apenas um PA, e aos demais

niveis, sempre ha 2 PAs para um deles, listados a seguir:
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Quadro 2.12. Niveis de Capacitacao vs Atributos de Processo (PAs)

Atributos de Processos

0 Incompleto N&o h4 atributos de processo para este nivel.
1 Executado PA 1.1. Atributo de execugéo do processo
2 Gerenciado PA 2.1. Atributo de gestdo de execucéo do processo

PA 2.2. Atributo de gestédo dos produtos de trabalho

3 Estabelecido  PA 3.1. Atributo de definicdo do processo

PA 3.2. Atributo de recursos do processo

4 Previsivel PA 4.1. Atributo de medidas do processo/produtos

PA 4.2. Atributo de controle do processo

5 Otimizado PA 5.1. Atributo de mudanca do processo

PA 5.2. Atributo de de melhoria continua do processo

Cada um desses atributos é detalhadamente descrito na norma,

acreditando-se ser desnecessario transcrevé-los a este trabalho uma vez que o

Relatorio Técnico esta disponivel na Internet, e ao traze-lo a esta qualificacao

s6 a tornaria excessivamente volumosa, no entanto observa-se que, de acordo

com o ja apresentado a respeito do controle de qualidade aplicado aos

processos de software, e, semelhantemente ao ja descrito no CMM, os

atributos vao caminhando linearmente, na escala de 0 a 5, no sentido do

aperfeicoamento continuo dos mesmos, sendo que por exemplo:

o PA 4.1. (Atributo de medidas do processo/produtos) se destina
a medir até onde se utilizam métricas (associadas aos objetivos
do processo/produtos) para assegurar que O processo €
executado efetivamente (ou eficazmente) contribuindo a atingir os

objetivos empresariais;

o PA 5.2. (Atributo de melhoria continua) se destina a medir até
que ponto as mudancas de processo contribuem para a eficaz
melhoria continua, o que significa que tal atributo prescreve que
as mudancas dos processos devem ser estabelecidas segundo
sua contribuicdo aos objetivos de negdécio da organizacéo, e que
0s riscos associados a mudanc¢a devem ser avaliados, bem como

deve haver planos de acdo a problemas potenciais que decorram
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2.6.5.

da mudanca, como também deve haver uma lista de possiveis
oportunidades de melhoria do processo permanentemente
atualizada e gerenciada, e, ainda, um programa de melhoria

continua do processo, e assim por diante.

Avaliagdo da Capacitacao de Processos e o Perfil de

Capacidade

A avaliacdo da capacidade de um processo é feita com base em uma escala de

quatro valores ordenados do menor ao maior, denominados de (1°) N (not
achieved); (2°) P (partially achieved); (3) L (Largely achieved) e (4") F (Fully

achieved), conforme descreve-se a seguir:

(1°) N (not achieved); ou ndo entendido: 0% a 15% - ha pouca ou

nenhuma evidéncia de que o atributo foi satisfeito.

(2°) P (partially achieved); ou parcialmente atendido: de 16% a
50% - ha evidéncias de uma pratica sistematica no sentido da
satisfacdo do atributo. Entretanto alguns aspectos do

atendimento podem ser imprevisiveis.

(3°) L (Largely achieved); ou largamente atendido: de 51% a 85%
- h& evidencias de uma pratica sistematica no sentido da
satisfacdo do atributo. Entretanto a execug¢ao do processo pode

variar em algumas unidades ou areas de atividade.

(4°) F (Fully achieved). Ou totalmente atendido: de 86% a 100% -
h&d evidencias de uma pratica sistematica no sentido da
satisfacdo do atributo. Ndo ha deficiéncias significativas em todas

as areas da organizacao.

Assim, 0 que caracterizara um processo ter atingido um determinado

nivel sera o grau (L) ou (F) aos seus atributos, pois atingimento parcial (P), ndo

lhe da a significancia necesséria de caracterizagéao.
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E ainda, para caracterizar perfeitamente o atingimento de determinado
nivel, além de o processo ter atingido pelo menos o grau (L) em todos os
atributos desse nivel, é também condicdo indispensavel que todos os niveis
anteriores ja tenham atingido o grau (F).

A figura a seguir demonstra como a atribuicdo dos graus aos diversos

niveis se comporta para que um processo evolua do nivel 0 ao nivel 5.

Atributos
5.2 F-L Legenda:
5.1 F-L
4.2 F-L F Simbolo Grau
4.1 FL| F
3.2 FL| F F | | NouP
3.1 FL] F F
2.2 FL| F F F | F-L | FL
2.1 F-L | F F F
1.1 FL | F F F F L F | F
0 1 2 3 4 5
Niveis do Processo

Figura 2.13: Caracterizacdo dos Niveis de Processos conforme o atingimento dos graus de
seus Atributos. (adaptada de Cértes, 2001, p. 124)

E a figura a seguir ilustra que o processo ENG.2 tem pontuacéo no nivel
2, pois satisfaz os requisitos desse nivel ((F) no atributo 1.1 e (F / L) nos
atributos 2.1 e 2.2) e nao satisfaz os requisitos para o nivel 3, por ter um (P) no
atributo 3.2.

De forma analoga o processo ORG3 encontra-se no nivel 3.

PA PA PA PA PA PA PA PA PA
1.1 2.1 22 31 32 41 42 51 52
eng2[ F [ F [ LT F] Tcoclcl T 1
orRé3[FE | F JFEJL[C] T T T
Legenda:
Simbolo| F | | L | | | |:|
Grau F L P N

Figura 2.14: Exemplo de avaliacéo do perfil de capacidade para dois processos. (adaptada de
Cértes, 2001, p. 125)
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2.6.6. Consideracdes Finais sobre o SPICE

Presentemente a norma que dispbe sobre o SPICE se apresenta como um

excelente guia de capacitacdo em processos.

Salviano (2004) esclarece que a 15504, por ser um modelo continuo,
permite que a selecdo de processos e a determinacdo do nivel de Capacitacdo
alvo atendam o contexto, as restricbes e os objetivos do negocio de forma

superior aos modelos por estagios.

Relativamente a modelos de avaliacdo apresenta o PRO2PI (Process
capability Profile for Processo Improvement) explicando que tal técnica compde
caracteristicas das arquiteturas continuas e por estagios, destacando-se sobre
os modelos de PCP (Process Capability Profile) e SPI (Software Process

Improvement) documentados até entédo, todos nao formais.
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3. METODOLOGIA DE PESQUISA E APLICACAO

O trabalho de pesquisa ora apresentado caracterizou-se por um estudo de
natureza qualitativa na medida em que privilegiou 0 aspecto da qualidade e
intensidade dos dados trabalhados em contraposicdo a quantidade ou
extensdo desses resultados. Demo (2001) relaciona a idéia de intensidade a
dimensdes do fenbmeno, objeto de estudo, marcadas pela profundidade, pelo

envolvimento e pela participagéo.

Caracteriza-se como proposicao de uma ferramenta, o Método, e sua
validacdo experimental inicial através de um estudo de caso (Ludke e André,
1986) com um enfoque de pesquisa-acdo, conforme definido por Thiollent
(1997): “A pesquisa-agao consiste essencialmente em acoplar pesquisa e acao
em um processo no qual os atores implicados participam, junto com o0s
pesquisadores, para chegarem interativamente a elucidar a realidade em que
estéo inseridos, identificando problemas coletivos, buscando e experimentando
solugdes em situacdo real. Simultaneamente, h& producdo e uso de

conhecimento.” (pag. 14).

3.1. Procedimentos da Pesquisa-Acéo

Sinteticamente os procedimentos de pesquisa foram os seguintes:
1. Pesquisa bibliogréfica;
2. Determinacao e delimitacdo do objeto de estudo;
3. Elaboracédo de hipéteses aplicaveis ao caso;

4. Elaboragdo de um meétodo, a partir da literatura e da realidade do

objeto de estudo;

5. Validacao das hipoteses restritas ao caso e a um teste experimental

inicial.
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E importante ressaltar que tais procedimentos estdo propostos como
uma estrutura dindmica de interacdo, numa relacéo dialética3, que pressupde
um constante dialogo entre seus atores, na medida em que cada procedimento

retro alimentara o outro, conforme forem sendo desenvolvidos.

A interacdo desses procedimentos metodologicos pode ser
esquematizada conforme o diagrama da figura 3.1. elaborado pelo pesquisador
a partir de referenciais ja estabelecidos nos estudos sobre metodologia de
pesquisa com a finalidade orientar esquematicamente o trabalho.

Tal diagrama apoia-se nos trabalhos de Marconi e Lakatos (1982) e
Demo (2001), onde, a partir da determinacdo e delimitacdo do objeto de
estudo, se destaca a importancia de estar o objeto intimamente relacionado a
tematica da pesquisa, com uma bibliografia sélida como referéncia, bem como
ser viavel sua execucdao, tanto em relacédo a prazos como a meios humanos e
fisicos disponiveis. Uma vez determinado e delimitado o objeto de estudo,
ocorre o estabelecimento de hipéteses iniciais que orientam provisoriamente a
pesquisa e contribuem para que a realidade concreta encontrada e a pesquisa
bibliografica efetuada sejam permanentemente confrontadas no decurso da
experiéncia, propiciando ao desenvolvimento da pesquisa-a¢cdo uma orientacao
preliminar para que seja confluente e nao dispersante (Demo, 2001). As etapas
seguintes de elaboracado do modelo tedrico e a validacdo de hipbéteses por meio
da aplicacdo piloto indicam a avaliagdo constante que ocorre entre as

hipéteses iniciais, a pesquisa bibliografica e a pesquisa-acao.

A dindmica da realidade concreta, dada pela implementacdo da
pesquisa-acdo, requer uma constante analise baseada no contato direto com o
objeto de estudo, nas hipoteses iniciais e seu confronto com esta ultima, como

também com a bibliografia ja sistematizada sobre o tema em estudo.

® O conceito de dialética tem como referéncia o usado por Demo (2001) em que afirma: “a
dialética privilegia o fenébmeno da transi¢éo historica, que significa a superacao de uma fase
por outra”. Tal conceito, tem como pressuposto uma constante reconstrucdo da realidade,
construcdo esta que, no presente caso, seria fruto das interacdes entre o pesquisador e 0s
atores envolvidos no processo e na realidade em estudo.



Determinacéo e
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Figura 3.1. Diagrama de Interac&o dos Procedimentos de Pesquisa

3.1.1. Pesquisa bibliogréfica

A pesquisa bibliografica teve a finalidade de fornecer o referencial tedrico para
a elaboracdo de um método de intervencdo e por uma pesquisa-acao para

aplicacao do referido método.

Justificando a importancia da pesquisa bibliogréfica para a elaboragéo
do quadro conceitual, Thiollent (1997) afirma que esta tem o objetivo de, além
de subsidiar a acdo a ser implementada na pesquisa, contribuir que o grupo de
participantes possa desvendar aspectos da realidade concreta por meio de um
referencial mais consistente do que a simples préatica do cotidiano. E a forma
oportuna de colocar os participantes em dia com a tematica escolhida para o
estudo, propiciando os meios para definir, encaminhar solucdes e resolver
problemas conhecidos, além de abrir caminho para novas areas e novas

guestdes a serem exploradas (Marconi e Lakatos, 1982).
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3.1.2. Determinacédo e Delimitacao do Objeto de Estudo

A delimitacdo do objeto de estudo teve como funcdo definir o caso a ser
estudado e seus contornos, pois, como afirma Ludke & André (1986), nunca
sera possivel explorar todos os angulos do fenbmeno a ser estudado, em um

espaco de tempo razoavelmente limitado.

A énfase, na definicAo do objeto de pesquisa, direcionou-se as
pequenas e médias empresas produtoras de software, partindo de alguns
pressupostos tais como: esse segmento €, possivelmente, (a) o mais carente
na aplicacao de frameworks de qualidade, em funcéo da escassez de recursos,
(b) o que demonstrara maior interesse pelos beneficios que essa aplicacédo

possa trazer.

Para identificar uma softwarehouse brasileira que estivesse disposta a
compartilhar da experiéncia de experimentacdo do método contataram-se
diversas empresas, algumas produtoras de software, outras que apenas se
utiizavam de equipes de desenvolvimento de aplicativos préprios, tendo a
escolha recaida pela STORE Automacéo, cuja descricdo se encontra no item

5.2, através de critérios de escolha também explicados nesse capitulo.

3.1.3. Elaboracéo de hipdteses aplicaveis ao caso

O estabelecimento de hipéteses iniciais constituiu-se em um conjunto de idéias
que delinearam o tema em estudo, orientando a analise e contribuindo para

gue a pesquisa seja confluente e nédo dispersante (Demo, 2001).

No caso da pesquisa em questdo, as hipoéteses iniciais foram fruto da
observacdo da realidade e de experiéncias vivenciadas no setor, que nao
necessariamente encontram-se sistematizadas na literatura. Dessa maneira, o
estabelecimento das hip6teses do presente trabalho desenvolve um dialogo
entre diferentes experiéncias e relatos (midia, eventos, experiéncias de vida em
empresas do ramo, sites da web, etc.) e a literatura sistematizada sobre a

tematica em questéao.
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As hipéteses preliminares que podem ser apontadas sdo as que

seguem.

1. HA& cada vez mais um reconhecimento por empresas nhacionais da
importancia da melhoria da qualidade no ramo da tecnologia de software
e consequentemente um interesse cada vez mais no desenvolvimento
de frameworks ou modelos da qualidade de software voltados

especificamente para a realidade de empresas nacionais;

2. Embora o interesse por modelos de qualidade esteja avancando, ainda é

baixa a adeséo a eles por parte das empresas geradoras de software;

3. As grandes empresas, por sua capacidade financeira, tém condi¢cdes de
implementar os modelos de qualidade a frente das pequenas e médias
empresas brasileiras de producdo de software, antecipando vantagens

competitivas;

4. Embora diferentes abordagens de melhoria da qualidade em software,
com seus modelos ou normas, tais como o CMM e SPICE estabelegcam
orientacdes sobre como proceder para se atingir patamares ou niveis de
qualidade em software, observa-se a necessidade de adaptacdes as
diferentes realidades onde serdo implementadas, o que induz da

necessidade de um método que oriente esse trabalho.

Tais hipoteses, exceto a 3% que especifica, podem ser lancadas ao
universo de empresas independentemente do porte, cuja base amostral de 446
empresas produtoras de software de portes variados foi o foco da pesquisa
bienal MCT-SEPIN (2002) (item 1.2),. Esse relatério associado foi a fonte de
inspiracdo das referidas hipoteses.

3.1.4. Elaboracdo de um Modelo Teédrico

Dentre as questdes fundamentais que permeiam as pesquisas em processos
de software, encontram-se os modelos e tecnologias de avaliagdo, apoio e
melhoria das atividades de desenvolvimento de software. Nesse sentido,

Rocha et al. (2001, pag. 2), citando Fuggetta, afirmam que “a definicdo e o uso
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de processos de software envolve a complexa inter-relacdo de fatores

organizacionais, culturais, tecnolégicos e econdmicos”.

Tendo em vista esses aspectos, os referidos autores afirmam que um
Unico processo nao pode ser ideal e adequado para qualquer tipo de empresa
e projeto, necessitando adequacdes a caracteristicas proprias das diferentes
realidades. As caracteristicas relacionadas a cultura organizacional, recursos
disponiveis, tecnologias de desenvolvimento, experiéncia da equipe, porte da
empresa e outros fatores similares sdo importantes de serem levadas em conta

nesses processos de avaliacdo e melhoria de desenvolvimento de software.

Assim, a elaboracdo de um “modelo tedrico”, de orientacdo das
praticas a aplicar ao processo de desenvolvimento de software, é em realidade
a elaboracdo de um METODO (cuja definicdo é, segundo AURELIO (1986),

“caminho para chegar a um fim”).

Para tanto, a partir da literatura pesquisada, mais especificamente das
melhores praticas gerenciais, dos modelos e normas de qualidade,
especialmente o CMM e o SPICE, foi desenvolvido um METODO que permitiu
a empresa de software implantar um Programa de Melhoria da Qualidade do
Processo de Software de forma razoavelmente independente dos frameworks

disponiveis no mercado.

3.1.5. Validacdo das hipoteses restritas ao caso e 0 teste
experimental inicial

Por fim procedeu-se a uma experimentacdo do método proposto em uma
situacdo especifica de estudo de caso que permitiu validar algumas das
hip6teses circunstanciadamente ao caso em questédo, conforme se expde

na concluséo (item 6).
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4. PROPOSTA DE UM METODO

"O automoével é sé uma novidade. O cavalo esta aqui para ficar."

De um banqueiro ao advogado de Henry Ford,
desencorajando-o a investir na
Ford Motor Company, em 1900.

http://pt.wikiquote.org/wiki/Henry_Ford

O Método Circular para a Melhoria Continua da Qualidade Aplicado ao
Processo de Software (MC2Q-SW*) surgiu a partir de idéias, conceitos e
técnicas das areas de Engenharia de Sistemas, Administracdo, Gestao de
Projetos e Qualidade consubstanciados em modelos, normas técnicas e

métodos desenvolvidos nos ultimos 20 anos conforme breve descricdo em 4.1.

A conjugacao dos conceitos e técnicas citadas permitiu uma ordenacao
conceitual e metddica que se consubstanciou no trabalho ora apresentado
resultando no MC2Q-SW que, tendo sido submetido a uma experiéncia de
pesquisa-acdo, foi amadurecido e complementado pela experiéncia piloto de

aplicacdo em uma empresa, que se disp0s a servir de estudo de caso.

Este método, considerando a natureza e caracteristicas especificas da
organizacdo onde venha a ser implantado, visa permitir a melhoria da
qualidade de processos (usualmente referenciada como melhoria da
“capacitacdo” dos processos) de Engenharia de Sistemas, através da
conjugacdo de modelos, métodos e demais técnicas ou ferramentas que a

organizacdo entenda adequados a sua utilizacao.

* MC2Q-SW (Método Circular para a Melhoria Continua da Qualidade Aplicado ao Processo de
Software) onde o 2 indica duplicidade das iniciais MC (de Método Circular e de Melhoria Continua).
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4.1.

Apresentacao do MC2Q-SW

O MC2Q-SW apoiou-se essencialmente em modelos, normas técnicas e
métodos como o IDEAL, a ISO 12207, o CMM/CMMI, o SPICE (ISO 15504)

referenciados em Coértes (2001), no PMBOK (2003), e nos consagrados

modelos de Desenvolvimento de Sistemas, especialmente o Espiral (Boehm,

1988), e na teoria geral da administracdo a exemplo do que segue:

do CMM / CMMI, aproveitaram-se as idéias de escalabilidade da
maturidade, tanto da Organizagcdo como da Capacitacdao do
Processo; de avaliacdo de maturidade da Organizacdo e da
Capacitacdo; da possibilidade de Integracdo de varias técnicas e
modelos; da necessidade de adaptacdo dos modelos as
necessidades especificas das Organizacfes; e toda a terminologia
em vigor. Particularmente, aproveitou-se a idéia dos 5 estagios da
maturidade para, criticamente, estabelecerem-se 5 atributos aos
processos que possam ser medidos no sentido de avaliar sua

capacidade, ou “capacitacao”;

da norma 1SO12207, aproveitaram-se a estruturacdo em que se

classificam os processos e toda a terminologia em vigor;

da norma ISO 15504 (SPICE), aproveitaram-se a estruturacao
evoluida da 12207, a abordagem “continua” para a melhoria da
capacitacdo do processo, em oposicdo a melhoria “estagiada”
original do CMM, e toda a terminologia em vigor. Particularmente,
em relacao ao capitulo 5 (ISO/IEC 15504-5), aproveita-se a idéia dos
6 estagios de capacidade, para, criticamente, estabelecer 6 notas
pontuais, de zero a cinco, para a avaliacdo dos 5 atributos
determinados para avaliacdo do processo. A referida norma serviu
também de paradigma para a formacdo de uma base de
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conhecimento dos processos, ha aplicacdo pratica levada a cabo

através de pesquisa-acdo na empresa estudo de caso;

e do IDEAL, aproveitou-se a idéia do ciclo basico de melhoria, ja

utilizada em modelos diversos de gestao;

e do PMBOK, aproveitaram-se conceitos, especialmente de “projeto”;

a racionalizacédo da gestao de projetos e a terminologia associada;

e da Engenharia de Sistemas, aproveitaram-se 0s modelos de
Desenvolvimento, especialmente o Espiral desenvolvido por Boehm
(1988) e toda a terminologia associada; e, particularmente da
metodologia Extreme Programming (XP, 2006) a idéia de reducao do
escopo em favor da qualidade (em contraposicao ao paradigma de
fixacdo de escopo em sacrificio da qualidade) que serviu de base ao
estabelecimento dos principios de racionalizacdo que nortearam

este trabalho;

e da Administracdo, aproveitaram-se 0s conceitos da pratica da gestao
e 0 método de Kepner e Tregoe (1997) para a tomada de decisdes e

resolucao de problemas.

4.1.1. Viséo Geral do MC2Q-SW (Fases e Etapas)

Esquematicamente, apresenta-se a seguir uma visualizacdo geral do método
seguida de sucinta descricdo de suas etapas principais, sendo oportuno

introduzir, agora, as definicdes basicas de seus elementos estruturais:

a) FASE: Conjunto de Etapas que permite a concretizacdo de uma

meta importante ao método (O MC2Q-SW se constitui de 3 fases);

b) ETAPA: Conjunto de Processos que permite a concretizacao de
metas intermediarias a conclusdo da Fase (O MC2Q-SW se

constitui de 13 etapas);
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O MC2Q-SW se estrutura, segundo o foco de sua atencéo, basicamente
em trés FASES (Diagnodstico e Capacitacdo; Preparacdo; Execucdo). A

PRIMEIRA FASE foca a Organizagdo, atravées de um DIAGNOSTICO

SITUACIONAL (1.1) e de uma Proposicdo de Ac¢bes que objetiva (a) avaliar a
prontiddo da Organizacdo a um processo continuo de melhoria da qualidade
dos processos de software e identificar obstaculos a esses propdsito; e (b)
propor acdes que capacitem a Organizacdo a melhorar, continuadamente, a
capacitacdo dos processos de software; seguido por AGCOES DE CAPACITAGAO
(1.2), através de Ciclos de Capacitacdo, que visam deixa-la apta a promover

um Programa de Melhoria da Qualidade desses processos.

Fase 1
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| Selecgode || lidentfcagio | ramaghe ca Ly lidentfcagio
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< Determinagdo / Fase 3
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5 v
Do
Plangjamento  —p» Desenvolvimento —» Implantagdgo ~ —»  Institucionalizagéo
3.2 33 34 3.4
; Avaliaggo DP = Dossié do Processo
36 CMQ-SW = Ciclo de Melhoria da Qualidade
(do Processo de SW)

Figura 4.1. Diagrama de Visdo Geral do MC2Q-SW



63

Uma vez encerrada essa fase, 0 método passa a focar o PROCESSO,
(ou processos) objeto de melhoria, prosseguindo por um trabalho de

preparacdao - SEGUNDA FASE - caracterizado pela determinagdo dos

processos prioritarios a serem melhorados (SELEGCAO (2.1)); seguido pela
IDENTIFICACAO DAS METRICAS (2.2) que permitirdo a avaliacdo das melhorias
intrinsecas aos processos; pela AVALIACAO DA CAPACITACAO (2.3) desses
processos; e, ainda, pela IDENTIFICACAO DAS MELHORIAS (2.4) - medidas (agdes,

praticas ou decisdes) - que permitam o aperfeicoamento das praticas.

O trabalho de preparacdo se encerra resultando na elaboracéo, para
cada processo selecionado, de um Dossié de Processo (DP)°, na etapa
ConsTITUIGAO DOS DPs (2.5) que comportara tudo 0 necessario a orientar a
melhoria da capacitacdo do processo escolhido, e que sera complementado

permanentemente, sempre que alterag;(”)es OoCorram nesse processo.

Por fim, o MC2Q-SW estipula regras de gestdo da melhoria da
capacitacdo dos processos que sera efetivamente implementada, através de
Ciclos de Melhoria da Qualidade do Processo de Software (CMQ-PSW, ou,
simplesmente, CMQ-SW, eventualmente apenas CMQ), definidos e
implementados na TERCEIRA FASE (de execucdao).

Tais ciclos sédo definidos em DETERMINACAO / CONCEPCAO DOS CMQs
(3.1) e implementados através das etapas de PLANEJAMENTO (3.2);
DESENVOLVIMENTO (3.3); IMPLANTAGAO (3.4) e INSTITUCIONALIZAGAO (3.5),
devendo ser avaliados ao final (tanto o CMQ-SW como as melhorias da

capacitacao do processo objeto em si) pela etapa final AVALIACAO (3.6).

O fluxo diagramado as duas paginas seguintes é explicado ao longo
deste trabalho. Ele se presta aqui a expandir a visdo geral da estrutura do

MC2Q-SW e serve de guia a referéncias futuras mostrando as vinculagdes dos

5 O DP (Dossié de Processo), melhor descrito mais & frente, por agregar tudo o que pertine ao Processo,
compde-se de 5 artefatos basicos: a GMP (Guia Mestra de Processos); 0 QAP (Questionario de
Avaliacdo do Processo (ou da Capacitacdo do Processo)); a TAP (Tabela de Avaliacdo do Processo (ou
da Capacitacéo do Processo)); o RAP Relatorio de Avaliagdo do Processo (ou da Capacita¢éo do
Processo); a GMCP (Guia de Melhoria da Capacitacdo do Processo); e a TAMP (Tabela de Avaliagdo da
Melhoria do Processo (ou da Capacitacdo do Processo))
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principais artefatos de Entrada e Saida as Etapas ja descritas resumidamente.

Tais artefatos sdo apresentados sucintamente em 4.1.2.

‘ 1.1 Diagnéstico Situacional
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Figura 4.2. Etapas 1.1 a 2.5 do MC2Q-SW



65

3.1 Determinacéo / Concepcao do Ciclo de
Melh. da Qualid. do Proc. de SW (CMQ-SW)

3.5 Institucionalizacéo

Ag::i&ca;éu Demais
ticas — .
Melhoradas Projetos

Determinagao | 4—| GMC

Prc

MPMQ-SW

<

3.3 Desenvolvimento

Praticas | PAC
3

Avaliagio Avaliagao
das Melhorias do CMQ
Avaliagdo da
Institucionalizagéo

v
| Documentageo |

Legenda

4

3.4 Implantacéo

(*) Os documentos essenciais sdo a BP (Base de Conhecimento
dos Processos), o DP (Dossié do Processo) e a MPMQO-SW
(Memédria do Programa de Melhoria da Qualidade do Processo de
SW). Toda outra documentagao € considerada complementar e
deve se resumir ao essencial evitando a proliferacao de relatorios.
Assim, sugere-se que o essencial va sendo incorporado a
documentagao ja existente conforme o minimamente necessario
através de registros complementares, e ndo, necessariamente,
criando formularios especificos.

Por isso os titulos de relatérios, tabelas e demais artefatos agui
indicados (como QAP, TAP, RAP e outros) ndo implicam,
obrigatoriamente, no surgimento de novos instrumentos, mas sim,
que & necessario ter atencdo a esse tipo de informagio nessa
etapa, e que seu registro (total ou parcial) pode ser aportuno em
alguma parte integrante do DP ou da MPMQ-SW, seja esta referida
parte um artefato especificamente estruturado em midia papel ou
magnética, ou um mero registro de informacéo adicionado através
de paragrafos, figuras, tabelas ou graficos.

A deciséo de a informagao complementar ser feita no DP ou na
MPMQ-SW depende de sua utilidade futura.

Figura 4.3. Etapas 3.1 a 3.6 do MC2Q-SW
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4.1.2. Os Artefatos do MC2Q-SW

O método, conforme principios gerais de racionalizacdo, descritos no item 4.4
deste trabalho, evita a proliferacdo de artefatos, a maioria documentos de
gestdo em midia papel ou magnética, e, quando sua necessidade ¢é
recomendavel, ilustra-os apenas de forma orientadora ou sugestiva, cabendo a
cada organizacdo os utilizar ou ndo, ou, ainda, adapta-los conforme sua
conveniéncia ou circunstancias. A existéncia minima de artefatos decorre da
necessidade de algum controle formal que favoreca o sucesso de Programas
de Melhoria da Qualidade do Processo de Software (PMQ-PSW, ou,
simplesmente, PMQ-SW). Isso visa possibilitar que a informalidade e as
iniciativas pessoais ndo excedam os limites a partir dos quais se tornem
improprios a organizacdo, sem, necessariamente, desestimular o0s

colaboradores ou inibir sua criatividade.

A razao de se ilustrar e identificar artefatos, a cada passo considerado
notério, durante um processo de Melhoria da Qualidade de Processos de SW é
a de que eles encerram a evolucdo de uma idéia, ou de uma deciséo, enfim,
encerram informacfes que sdo necessarias a continuidade do processo de

melhoria.

Desta forma, as ETAPAS combinadas aos ARTEFATOS propiciam um
“check-list” que visa assegurar que nao se deixem de lado as consideracdes

essenciais a melhoria do processo de software.

Em atencdo aos principios da ESSENCIALIDADE, SIMPLICIDADE e
ECONOMICIDADE, conforme as caracteristicas e situacdo de cada ciclo de
melhoria da qualidade combinadamente ao estagio evolutivo da Organizacao e
circunstancias particulares a cada caso, os artefatos podem até serem
suprimidos, desde que haja consciéncia de que isso ndo venha implicar no

aumento da “Informalidade indesejavel”.

Uma forma de se minimizar o risco da “Informalidade Indesejavel” é
estabelecer minimos controles, ou minimas obrigacdes. Assim o MCQ2-SW

estabelece que os artefatos a serem obrigatoriamente mantidos sdo a BP
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(Base de Conhecimento dos Processos), o DP (Dossié dos Processos) e a
MPMQ-SW ®(Meméria do Programa de Melhoria da Qualidade do Processo
de Software). Toda outra documentacédo é considerada complementar e deve

se resumir ao essencial evitando a proliferagéo de relatorios.

Tudo isto ora exposto fica claro, por exemplo, na pesquisa-acao

conduzida junto a empresa estudo de caso descrita no item 6 deste trabalho.

O MC2Q-SW sugere que o essencial va sendo incorporado a
documentacdo ja existente, conforme o minimamente necessario através de
registros complementares, e n&o, necessariamente, criando formularios
especificos, respeitando as circunstancias de cada Organizacdo em seu

aprendizado em relacdo a Melhoria da Qualidade do Processo de SW.

Isto posto, embora se mencionem diversos artefatos por titulos (como
QAP, TAP, RAP’ indicados na Etapa 2.3), ndo se deve imaginar necessaria
uma documentacao exaustiva a respeito, porém, recomenda-se, a0 menos,
uma sintese que registre toda informacéo essencial a melhoria do processo no
Dossié do Processo. Por exemplo, a organizacao pode eleger um artefato guia
a cada processo que titularemos por GMP (Guia Mestra do Processo) como

sendo o Unico instrumento a compor 0 Dossié do Processo, em adicdo as

descri¢cdes ISO ou CMM relativas ao processo e suas praticas que se tornaram

parte integrantes do DP.

Por isso, os titulos de relatérios, tabelas e demais artefatos aqui
indicados (como QAP, TAP, RAP (etapa 2.3) e outros) nao implicam,
obrigatoriamente, no surgimento de novos instrumentos, mas sim, que é
necessario ter atencdo a esse tipo de informacao nessa etapa, € que seu
registro (total ou parcial) pode ser oportuno em alguma parte integrante do DP

ou da MPMQ-SW, seja esta referida parte um artefato especificamente

® A MPMQ-SW pode ser eventualmente referenciada por apenas MPMQ.

" O DP descrito em nota de rodapé anterior &, em sintese, a descri¢do do PROCESSO adicionada das
melhorias as praticas incorporadas através do tempo, sendo que os artefatos que o compdem sdo simples
referéncias a conteldos que devem ser considerados a compor um instrumento de descri¢do do
PROCESSO e de suas PRATICAS. Assim , no exemplo comentado, QAP, TAP, RAP podem ser apenas
insercdes de pardgrafos, tabelas, diagramas ao texto original tomado emprestado da Base de Processos
(1SO ou CMM, por exemplo) que foi eleita como paradigma por ocasido das Ag¢des de Capacitacdo.
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estruturado em midia papel ou magnética, ou um mero registro de informacéo

adicionado através de paragrafos, figuras, tabelas ou graficos.

A decisao de a informagédo complementar ser feita no DP ou na MPMQ-
SW depende de sua utilidade futura.

Adicionalmente alguns artefatos tém a caracteristica de serem
incorporados a outros a medida que se evolui nas etapas de melhoria da
qualidade do processo de software, exemplo mais notério é o da PFC
(Proposta Formal de Ciclo), que se transforma completamente na GMC (Guia
Mestra de Ciclo) tdo logo aquela tenha sido aprovada, passando ou ndo por

sucessivas adaptacdes exigidas pelo CQ (Comité de Qualidade).

A facilidade de se trabalhar com informacdes (texto e imagem) em meio
magnético permite que a evolucdo dos artefatos ocorra sem a proliferacdo
desnecessaria de instrumentos a abarrotar pastas ou arquivos (magnéticos ou
ndo). Este € o caso dos RAS (Relatérios de Avaliacdo da Situacdo), que,
residentes em winchester, acabam por desaparecer tdo logo tenham se
tornado parte do DSPA (Diagnostico Situacional e Proposta de A¢des).

Desta forma, a indicacdo de um artefato em um determinado ponto do
MC2Q-SW € uma forma de alerta de que, em determinado instante no roteiro
de melhoramento do processo, uma pratica deve ser exercitada no sentido de
cumprir uma ou mais acgbes idealizadas® aquele artefato que facilitardo as

praticas de melhoria que surgirdo a seguir.

Portanto, a idéia de lancar mao de artefatos € uma forma de esclarecer
melhor o roteiro indicado pelo MC2Q-SW, através da qual engenheiros de
sistemas possam entender mais facilmente como promover melhorias em
processos de forma organizada e produtiva. No entanto, qualquer melhoria em
processo pode ser feita sem gerar, sequer, um relatério ou documentacao!
Prova disto é que engenheiros de sistemas experimentados praticam, vez ou

outra, melhorias em processos dessa forma!

8 A IDEALIZACAO é entendida como a idéia que norteia o artefato ao fim que ele se prestaria, pois, em
determinadas situaces, basta uma reunido ou uma iniciativa, que, uma vez verbalmente exposta, aprovam
ou documentam o “passo” avancado em direcdo a melhoria da qualidade do processo. Tal idéia reforca a
ndo obrigatoriedade de se criar ou preencher um determinado artefato que néo seja um dos trés ja
identificados como minimamente obrigatorios.
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Na seqUéncia apresenta-se a denominacdo de cada artefato e de

algumas praticas recomendadas, segundo a ordem de surgimento no método

com uma explicagdo sucinta a seu respeito (sua idealiza¢do).

la.
REF

Quadro 4.1. Denominacao e ldealizagdo dos Artefatos ou Praticas Citadas
(1a REF é a indicagdo da ETAPA onde o artefato ou pratica é referenciado pela 1la. vez.)

1.1

RFIs - Reunides Formais de Investigacéo
Reunibes planejadas e conduzidas por alguém com experiéncia e habilidades na conducao de

reunides com o0 objetivo de elicitar aspectos importantes a implantacdo de um PMQ-SW.
Documentada através de Ata.

11

QAS - Questionéario de Avaliacdo da Situacéo

Questionario que direciona o foco da atencdo a determinada apuracgdo de informacdo que se
considere fundamental ao entendimento do clima organizacional e & motivacéo a implantar um
PMQ-SW bem sucedido.

11

IADDI - Atividades de Desenvolvimento, Diagndéstico e Integracéo

Conjunto de atividades diversas (usualmente informais para estimular maior espontaneidade)
de carater motivacional, de integracdo, desenvolvimento pessoal e interpessoal, e de diagnose
situacional, preferencialmente, apoiadas em apresentacdo e discussédo de filmes apropriados,
jogos, dramatizacBes que simulem situa¢c@es do dia-a-dia, construcdo de murais, dentre outras,
que permitam revelar indicios inibidos a apresentacédo a individuos estranhos ao grupo.

11

RPI - Relatério de Participacao Individual

Qualquer tipo de registro da participacdo individual dos que desenvolveram alguma das
atividades desenvolvidas no processo de Diagnéstico Situacional.

11

RAS - Relatério de Avaliagdo da Situagao

Relatorio intermediario, ou simples registro de observagdes colhidas durante as atividades ou
reunifes conduzidas na Organizagdo com lembretes ou conclusdes que sirvam de esboco ou
suporte a elaboragéo do Diagnéstico Situacional e Proposta de Agcéo (DSPA).

11

Anexo 02 - DSPA - Diagndéstico Situacional e Proposta de Acdes

Relatério conclusivo da andlise situacional, contendo proposicéo de acdes que permitam
implantar um PMQ-SW, que deve ser aprovado pela direcdo da organizacao.

1.2

GMC-C - Guia Mestra de Ciclo de Capacitacéo
Uma GMC exclusiva de Ciclo e Capacitacao.

1.2

CC - Ciclo de Capacitacéao

Ciclo destinado ao aprendizado do conhecimento tedrico e pratico necessarios a implantar um
PMQ-SW ou ao provimento de recursos fisicos, estruturais e organizacionais fundamentais ao
sucesso do PMQ-SW.

1.2

BP - Base dos Processos (congrega todos os DPs)

Conjunto do conhecimento atualizado dos Processos de Software, desde sua especificagéo e
caracteristicas até a descri¢do das praticas que o constituem.

1.2

GMP - Guia Mestra de Processos

Documento integrante do Dossié de Processo, que contém a descricao, praticas e demais
vinculacdes do Processo em foco. Surge, originariamente, copiado da descricdo do Processo
constante na Base de Processos (BP) adotada conforme o paradigma escolhido (ISO, ou
CMM, ou outro qualquer)

2.1

REIs - Reunides de Ecloséo de Idéias

Reunibes “brain-storm” conduzidas sistematicamente com o fim de elencar causas ou itens de
atencéo a problemas ou situagdes e fazer surgir alternativas de solu¢do ou de melhorias.

21

TDDP - Tab. de Deciséo para Determinagcdo dos Processos a Submeter a melhorias
Uma tabela que separa os critérios Imprescindiveis dos Critérios Ponderaveis utilizados na
Deciséo de escolha de um processo

2.2

TAMP - Tabela de Avaliacdo da Melhoria do Processo (ou da Capacitacdo do Processo)
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Tabela que demonstra o “grau de utilizacdo apropriada” de cada PRATICA no processo, tanto
ANTES como APOS as MELHORIAS terem sido implementadas, em confronto com a
utilizacéo ideal dessa pratica, estabelecida como sendo 100%.

2.3

QAP - Questionario de Avaliagdo do Processo (ou da Capacitacdo do Processo)
Questionario complementar aos RAS, caso se avalie sua necessidade, que objetiva avaliar as
praticas e identificar as possiveis melhorias em praticas (eliminacao, substituicao ou criacao)
pertinentes ao processo.

2.3

TAP - Tabela de Avaliac&o do Processo (ou da Capacitacdo do Processo)

Qualquer tabela que se julgue necessaria a complementar a TAMP para permitir avaliacdo da
Capacitacdo do Processo

2.3

RAP - Relatério de Avaliacdo do Processo (ou da Capacitacdo do Processo)

Qualquer relatério adicional aos RAS e TAMP que permita, caso se julgue necessario, melhor
avaliacdo da capacitacdo do processo.

2.4

GMCP - Guia de Melhoria da Capacitacdo do Processo

Artefato elaborado um a cada processo, designado a compilar as medidas de melhoria em
praticas pertinentes ao processo em foco.

25

DP - Dossié de Processo
Conjunto de informacdes que engloba tudo o que diz respeito ao Processo e as melhorias a
gue se submete, como a GMP, 0 QAP, a TAP, o RAP , a GMCP, e a TAMP.).

3.1

CMQ-SW - Ciclo de Melhoria da Qualidade da Capacitacdo do Processo de SW (ou,
simplesmente, de Melhoria da Qualidade do Processo de SW)

Ciclo destinado ao aperfeicoamento das préaticas do processo que se deseja melhorar.

3.1

PFC - Proposta Formal de Ciclo

Artefato resultante da etapa de CONCEPCAO “considerado o gatilho” (C) de um CC ou CMQ-
SW, que identifica a amplitude, a complexidade e o risco do ciclo, através das a¢bes propostas
de melhoria a um processo.

3.1

GMC - Guia Mestra de Ciclo (Pode também indicar ser uma GMC-MQ)

Artefato de orientagcdo ao planejamento que formaliza as inten¢des de melhoria de um
processo resultantes de uma Proposta Formal de Ciclo ja revisada e aprovada.

3.1

GMC-MQ - Guia Mestra de Ciclo de Melhoria da Qualidade do Processo de SW (ou,
simplesmente, de Melhoria do Processo de SW), usualmente referida como GMC.

Uma GMC exclusiva de Ciclo de Melhoria da Qualidade do Processo de SW.

3.1

MPMQ - Meméria do Programa de Melhoria da Qualidade

Conjunto de informacdes que mantém tudo o que documenta a evolug¢édo da melhoria do
processo

3.1

Rl - Reunido de Inspecéo
Reunido de avaliagdo do andamento de alguma atividade

3.2

PAC - Plano de Acdo Circular

Artefato que consolida, de forma sintética, dados essenciais de planejamento de um Ciclo de
Capacitacdo ou de Melhoria da Qualidade, como: metas, prazos, responsabilidades e forca de
trabalho.

3.6

RACP - Relatorio de Avaliagao da Capacitacdo do Processo

Simples relatério ou tabela e anexos que documentem a avaliacdo da capacitagdo de um
processo.

3.6

RAC - Relatério de Avaliacdo do Ciclo (Pode também indicar ser um RAC-MQ)
Simples relatério que documenta como foi o desenvolvimento do Ciclo.

3.6

RAC-MQ - Relatdrio de Avaliacdo do Ciclo de Melhoria da Qualidade (usualmente
referido como apenas RAC)

Simples relatério que documenta como foi o desenvolvimento do Ciclo de Melhoria da

Qualidade
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4.2. Historico do Desenvolvimento e a Evolucdo do Método

A preocupacdo em contribuir ao tema Melhoria da Qualidade de
Software, especialmente Melhoria do Processo de software, ou SPI (Software

Process Improvement), deveu-se basicamente a trés razdes principais:

a) Os modelos existentes, a exemplo do CMMI e SPICE, sao bastante
abrangentes e completos, assim, salvo alguma inovacao de paradigma,
qualquer tentativa de um novo modelo possivelmente pouco viria a

acrescentar;

b) Qualguer novo modelo exigiria um estudo exaustivo pelo menos do
CMMI e SPICE como também um longo prazo de desenvolvimento, haja
vista que os modelos CMM / CMMI vém sendo aperfeicoados ha mais

de quinze anos;

c) Por outro lado, pouco se tem desenvolvido em relacdo a um método

(ndo um framework) dirigido a empresas de qualquer porte, focando

inicialmente, porém, as de pequeno e médio porte, onde é maior a

dificuldade de adocdo dos modelos consagrados.

Disto se concluiu que bons modelos néo faltam, mas sim métodos que,
conjugadamente aos modelos, permitissem deles tirar maior proveito. Isto
posto, e tendo sido o método delineado, era importante submeté-lo a, pelo

menos, uma experimentacao.

Com isto em mente, foram estipulados requisitos de selecao (item 5.1)
gue nortearam a escolha de uma empresa para o Estudo de Caso, que
permitiram apontar a STORE Automacao (item 5.2) como a melhor alternativa
a se aplicar o MC2Q-SW, ajustando-o a medida que evoluiamos em sua

utilizacao.

Como primeiro passo de desenvolvimento do método, estabeleceram-se
algumas diretrizes que pudessem nortear este trabalho, descritas no item 4.4 a
seguir (Diretrizes e Principios ao Desenvolvimento do Método). Tais
diretrizes foram discutidas junto & empresa escolhida, e foram fundamentais a

aceitacdo da proposta de pesquisa-acdo que resultou no MC2Q-SW, uma vez
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gue a empresa contava com pouca disponibilidade de recursos a alocar a essa

experiéncia.

4.3. Melhoria da Qualidade do Processo de Software como um
Programa Continuo

A implantacéo de Programas de Melhoria da Qualidade, inclusive do Processo
de Software, passa por estagios de conscientizacdo e desejo até sua efetiva
implementacéo. No entanto, qualquer programa de Melhoria da Qualidade,
corre o risco de parar ap0s sua implantacéao, ou apos algum tempo de vigéncia.
Isso ocorre naturalmente nas organizacdes que nao assumem a melhoria da
gualidade como uma de suas missdes permanentes, ou como parte essencial

de sua missao institucional,

Este trabalho de pesquisa distingue que um Programa de Melhoria da
Qualidade é CONTINUO quando, além de normatizado e implantado, incorpora
ou reforca valores imprescindiveis de disciplina e organizagdo na cultura da
entidade, de forma que esta passe, permanentemente, a considera-los como

parte de sua existéncia.

Processos
Fundamentais

Aquisigao,
Fornecimento,
Desenvolvimento, - Qual i dﬂde
Operagao e Qualidade
Manutencao - I FI‘ esso dﬂ Fﬂ)l:!ulﬂ
0C {interna e externa)
Processos /
Organizacionais I I
Geréncia,
Infra-estrutura, Processos de Apoio
Desenvolvimento, Funcionalidade,
Melhoria e Documentacéo, Confiabilidade,
Treinamento Geréncia de Configuracéo, Usabilidade,
Garantia da Qualidade, Eficiéncia,
Verificagao, Manutencéo,
Validagéo, Portabilidade e
Revisao Conjunta, Escalabilidade
Auditoria,

Resolucédo de Problemas
Figura 4.4. Qualidade do Produto e Qualidade do Processo.
A melhoria da qualidade do produto esta intrinsecamente associada a

melhoria da qualidade do processo, uma vez que produtos séo resultantes de
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processos. Esquematicamente, podemos ilustrar o foco da qualidade do

produto e do processo através da figura 4.4.

A referida figura induz ao entendimento de que a Qualidade do Produto
Software esta intimamente associada a Qualidade do Processo de Software, e

em razao direta, ou seja, melhores processos induzem a melhor software.

E essa incorporacéo de valores voltados & melhoria da qualidade que
permitira que a organizacao se prepare, capacitando-se, e promova melhorias
de forma continuada em seus processos de desenvolvimento de software. As
melhorias devem, ainda, ser institucionalizadas, ou seja, compartilhadas com
todos os que se envolvem com o processo melhorado através de uma
especificacdo documentada objetiva que assegure a sobrevivéncia do processo

melhorado e seu continuo aperfeicoamento.

Quando os Programas de Melhoria da Qualidade em geral, e em
particular os de melhoria da qualidade do processo de software, falham na
continuidade, podemos chama-los de temporarios, esporadicos, aleatorios,
eventuais ou, simplesmente, conclusos, encerrados. Qualquer termo que
identifica que o PMQ-SW néo seja continuo, ele denuncia que a melhoria da
qualidade ndo € um valor prioritario na organizacdo, ou, em outras palavras, a
organizacdo nao se preocupa com a qualidade, pois ndao atingiu o grau de
amadurecimento que lhe permita assumir a melhoria da qualidade como

essencial a sua evolucgao.

Assim, despreocupadamente, organizacdes podem sobreviver no mundo
dos negdcios, como qualquer ser vivo sobrevive e evolui, sem se preocupar
conscientemente em melhorar a qualidade de seus processos vitais ou de
relacionamentos. Pode, inclusive, melhorar a qualidade de seus processos de
forma eventual, de forma assistematica, ndo metddica, ou INFORMAL, no
entanto, presume-se que ficara muito mais a mercé das forgas do mercado, do
que as que ja se encontram maduras e encaram a melhoria da qualidade como
parte intrinseca a sua evolucédo, gerenciando-a e ndo apenas deixando-a as

iniciativas informais dos subordinados.

bY

No caminho ao amadurecimento e a incorporagcdo da melhoria da

qualidade, faz-se necessario, antes de tudo, um método de trabalho. E o
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método que permite a idealizacdo de cenarios, a identificacdo de objetivos, a
avaliacao da situacao, a escolha de caminhos, ferramentas, melhores passos e
0 momento certo de fazer as coisas que devem ser feitas para se atingir e se
manter em cendarios idealizados. O método imp&e a disciplina e a alocacédo de
recursos adequados, cada qual em seu tempo preciso, favorecendo a tomada

de deciséao e viabilizando o bom cumprimento da missao.

Assim, doravante, quando este trabalho se referir a PMQ-SW sem
nenhuma outra qualificacdo, entenda-se de que se trata de um PMQ-SW

continuo.

4.3.1. A Sindrome da Fachada e O MC2Q-SW

A constatacdo de que ainda € baixa a adesdo de softwarehouses brasileiras a
Programas de Melhoria da Qualidade do Processo de Software (PMQs-
SW) apesar de o estado da arte em Qualidade de Software estar bastante
desenvolvido (NAVAS, 2004, com base em MCT-SEPIN, 2002), com modelos
consolidados e abrangentes como o CMMI, SPICE e o recente MPS-Br, pode
denunciar que tais empresas ainda ndo percebam retornos atrativos’® em

incorporar tais programas.

Pode-se deduzir que o volume de conhecimento especifico a respeito, a
profusdo de tecnologias e ferramentas, junto com o0s custos de alocacdo de
recursos proprios e de consultores especializados, associado a prazos longos
de desenvolvimento quando se trata de obter certificacbes, a exemplo do
CMMI, traz mais duvidas aos que tém de tomar decisGes sobre qual o melhor
caminho a seguir do que se o estado da arte fosse insipiente, com poucas

alternativas a disposicéo.

Afinal, projetos de altos custos e prazos longos envolvem muita
discussdo e exposicdo na alta direcdo até a aprovacdo e muita cobranca

® O confronto com a realidade do estudo de caso permitiu constatar que a atratividade de um retorno é
relativa as dos demais projetos. Assim, um Projeto de Melhoria da Qualidade pode, frequentemente,
“perder” em atratividade aos demais projetos (de sistemas, a atender o mercado) da empresa de software
devido a percepc¢do gerencial a respeito.
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depois, e pressupfe-se que ninguém esteja disposto a tais desgastes se néo

for muito seguro de si e dos resultados.

Talvez o receio de se expor a retornos duvidosos por empreender um
PMQ-SW, quando comparado a profusdo de ferramentas de pequeno custo
relativo que permitem inimeras e pequenas melhorias pontuais, desestimule
executivos a tomar decisdo em favor de programas que levem a frameworks
como o CMMI ou o SPICE, ainda mais quando ha inUmeras empresas bem
sucedidas que preferem se valer do talento de seus colaboradores com o

minimo de formalizacdo na melhoria do processo.

O cenario descrito pode levar a constatacdo de que algumas empresas
pratiquem a melhoria do processo de software de maneira informal, com pouca
documentacdo, sem muita transparéncia, através de iniciativas pessoais e
isoladas que penalizam a Organizacdo pelo retrabalho; redundancia de
esforcos, ndo compartilhamento do conhecimento, e com o alto risco de perda,

pelo “turn-over” ou o “burn-out” dos envolvidos, desse conhecimento adquirido.

Esta foi a situacdo caracterizada neste estudo de caso, a qual se
denominou de “Sindrome da Fachada” por ilustrar uma situacéo critica onde
dirigentes e técnicos, ao serem levados a decidir por implantar um PMQ-SW,

mascaram suas duvidas, limitagdes, receios, ou quaisquer outras intencdes.

Também pode ter sido esta uma possivel explicacdo do desinteresse
manifestado por algumas outras empresas alternativamente consideradas para

se submeter a esta experiéncia piloto.

Tal situacdo se evidencia pela ndo adesdo aos modelos e métodos
formais, especialmente os reconhecidamente maduros, nem nenhuma outra
acdo concreta em beneficio da melhoria da qualidade, embora com os
executivos demonstrando seu engajamento com medidas de prontiddo virtual,
de incentivo a grupos de estudo ou discussao e eterno reconhecimento da

importancia da melhoria continua da qualidade do processo de software.

E inconsistente como os discursos de grande parte dos politicos em
campanha eleitoral, por mostrarem-se corretos nas idéias, mas persistindo em

desenvolver sistemas como se tem feito ha mais de trinta anos: apenas
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baseando-se nos valores individuais e experiéncia pessoal de especialistas em
desenvolver software, semelhante ao ja citado na Introducdo (item 1) por

Jacobson et al (1999) em seu artigo sobre o “Unified Process”.

O MC2Q-SW veio contribuir com a empresa estudo de caso em seu
enfrentamento ao dilema de o que fazer em relacdo a melhoria da qualidade do
processo diante do cenario descrito, enquanto ndo se decidia pela melhor
alternativa de modelo. Possibilitou que a empresa experimentasse praticar a
melhoria da qualidade do processo sem perder 0s investimentos que seriam
aplicados nesse trajeto inicial de melhoria e, ainda, a um baixo custo e com

aplicacao imediata.

Em outras palavras o MC2Q-SW serviu de antidoto & Sindrome da
Fachada no periodo em que se praticou o ciclo experimental de melhoria da
qualidade do processo de software, por oferecer medidas de combate aos
problemas, principalmente ao da informalidade, que induzem empresarios,
gerentes e técnicos a persistirem na atuagdo improdutiva de desenvolvimento

de software pela precariedade de seus processos.

Conforme a figura 4.5 a seguir o MC2Q-SW é mostrado nesse contexto,
onde sua aplicacdo sugere trés estagios, explicados detalhadamente no item
4.5 (O Modelo Evolutivo dos trés Estagios da Organizacdo em direcdo a um
Programa de Melhoria da Qualidade do Processo de Software), pelos quais
possivelmente algumas Organizacfes passam quando se propdem a implantar
um PMQ-SW.

Resumidamente esses estagios foram denominados como:

Estagio | — Inicial ou Intuitivo;
e Estagio Il — Orientado;

e Estégio lll - Orientado e Direcionado.

O Estéagio | caracteriza-se pela inexisténcia de um método com a
Organizacdo insegura em relacédo as acfes que deve adotar e as tecnologias e
metodologias que deve contratar. O Estagio Il € o da Organizacdo se orienta
por um método que lhe permita conduzir PMQs-SW independentemente de

frameworks ou grupos de tecnologia. O Estagio Ill € o da Organizagcdo que
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pratica metodicamente a melhoria da qualidade do processo de software
apoiado em algum framework consagrado.

Estagio |
INICIAL ou INTUITIVO

[ mMc2a-sw |

~

Estagio Il
ORIENTADO

Estagio lll
ORIENTADO e DIRECIONADO

MPS-Br ou outros
G icieineidl X

Org. = organizagao

Figura 4.5. O MC2Q-SW e a Formalizagdo da Melhoria do Processo nos 3 Estagios da
Organizacéo

A referida figura ilustra que, enquanto no estagio | os métodos sao
apenas mais uma ferramenta ou possibilidade de solucdo, no estagio Il o

7

método é a ferramenta essencial. Ele é utilizado de forma a encasular a
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Organizacdo imunizando-a contra os efeitos deletérios da informalidade e da
davida de forma a permitir que prossiga melhorando a capacitacdo dos
processos, com, ao menos, um minimo de formalismo, organizacdo e

gerenciamento que torne essa pratica eficaz e eficiente.

Assume-se, portanto, que a determinacdo de um meétodo de trabalho é o
primeiro passo concreto a ser dado em direcdo a Melhoria da Qualidade do
Processo de Software, como em qualquer processo de mudanga nas

Organizagdes.

4.4, Diretrizes e Principios ao Desenvolvimento do Método

O MCQ2-SW foi concebido a partir de 6 principios basicos de racionalizagédo
(principios racionais de ESSENCIALIDADE, SIMPLICIDADE, ECONOMICIDADE,
EVOLUCIONARIEDADE, ITERATIVIDADE € GERENCIABILIDADE) que orientaram seu
desenvolvimento e demais principios compativeis. Os principios sao auto-
explicativos, por isso ndo se fazem necessarias maiores explicagdes além da
compilacdo de sua definicdo e correlacdes linglisticas, com breve justificativa.
No entanto, s&o esclarecidos sucintamente os seis primeiros enunciados®,
que, de certa forma, regem ou induzem a todos 0s demais e servem como
demonstracdo essencial, simples e econbmica do que pretendemos
demonstrar. Esses seis principios sdo a esséncia diretora da elaboracdo do
MC2Q-SW, entendidos como suas diretrizes.
e Essencialidade - carater do que € essencial;

Essencial - que constitui 0 mais bésico ou o mais importante em

algo; fundamental, que € necessario, indispensavel;, a coisa

principal; o indispensavel;

Sinénimos - ver sinonimia de necessério e principal;

Antbnimos - acessério, acidental, adventicio, contingente,

episodico, secundario; ver th. antonimia de necessario.

10 Compilacdes e adaptagdes efetuadas com base no dicionério Houiass http://houaiss.uol.com.br em
12.jan.2006
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O principio da ESSENCIALIDADE nos leva a considerar apenas o que é
essencial, evitando o supérfluo, redundante, secundario e tudo o mais que
dispersa esfor¢os e gera custos desnecessarios.

e Simplicidade - auséncia de complicacdo; auséncia de luxo, de

pompa, de sofisticacéo;

Antdnimos - afetacdo, complexidade, énfase, fasto, pretenséo.

O principio da SIMPLICIDADE nos obriga a fazer que tudo o que seja
essencial de forma simples, sem excessos, formalismos ou burocracias.

e Economicidade — qualidade daquilo que é econdmico; relacdo
entre custo e beneficio a ser observada;
Econbmico - respeitante a economia; caracterizado pelo uso
cauteloso, eficiente e ponderado dos recursos materiais; que
controla gastos, que evita desperdicios; que gera economia, que
reduz gastos; que custa pouco; barato; que obtém resultados com o
minimo de perdas, erros, dispéndios, tempo;
Economia - aproveitamento racional e eficiente de recursos

materiais.

O principio da ECONOMICIDADE nos orienta a fazer o essencial e
simples apenas quando for necessario, evitando o desperdicio de recursos ou

a antecipacao de desembolso financeiro ou dispéndio de energia.

Assim, deve-se procura aplicar os principios da ESSENCIALIDADE,
SIMPLICIDADE e ECONOMICIDADE nas palavras, nos textos; na criacao de
simbolos, formulédrios e artefatos; na geracdo de novos procedimentos,
modelos, métodos; na tomada de decisdes, tanto ao se desenvolver um
método como ao aplica-lo, evitando perda de tempo em explicar o ébvio, com
tudo o que néo inova gerando ganhos e com tudo o que atrapalha mais do que,

realmente, agrega valor.

Tais principios induzem a aproveitar ao maximo tudo o que ja foi criado,
também de essencial, simples e econémico, e a afastar tudo o que nédo se
enguadra nesses principios. A excecao desta orientacao fica por conta dos que
desejarem ou perceberem que algo sofisticado ou complexo possa ser Util a

melhoria da qualidade.
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Uma caracteristica natural que se pode observar no desenvolvimento de
organismos vivos e também nas organizacoes, sistemas e artefatos criados
pelo homem é o quarto principio que foi adotado como diretriz ao
desenvolvimento do método: a EVOLUCIONARIEDADE.! Pois a melhoria dos
processos, para ocorrer naturalmente, acontece de forma gradativa. Melhorias,
uma ou algumas de cada vez, usualmente (ou pelo menos, inicialmente) de
pequeno impacto, de forma a ndo causar tumulto, 6nus exagerado, estresse
negativo, resisténcias, arrependimentos ou prejuizos. E exatamente o contrario
da revolugcdo, onde grandes avancos podem ser feitos, comumente
acarretando altos custos ou consequéncias indesejaveis. Nao que a
evolucionariedade nédo possa levar a uma maior rapidez e amplitude de
melhorias, que assim podem ocorrer caso a organizagcao precise promoveé-las
por algum motivo imperioso ou acredite houver evoluido o suficiente a ponto de
neutralizar ou compensar os transtornos disso decorrentes.

e Evolucionariedade — qualidade daquilo que é evolucionario, que

evolui no decorrer do tempo;

Evolucionismo - qualquer teoria que explique a evolugéo ao longo
do tempo;

Evolucionario - concernente a evolugéao ou evolucoes;

Evolucdo - ato, processo ou efeito de evoluir / série de
movimentos desenvolvidos continua e regularmente, geralmente
completando um ciclo harmonioso / todo processo de
desenvolvimento e aperfeicoamento de um saber, de uma ciéncia /
processo gradativo, progressivo de transformacéo, de mudanca de
estado ou condicdo; progresso / processo através do qual algo se
modifica ao longo do tempo.

10 principio da evolucionariedade, combinado com os demais principios em discussao, permitira que,
em proximas edi¢des, um software, ou um livro, torne-se melhor. Por exemplo, sua combinac¢do com o
principio da praticidade, determinara o quanto mais se deve investir em melhorar algo que ja foi
produzido, e, com o da oportunidade, se devem ou ndo ser desenvolvidas novas fun¢des ou descritos
mais detalhes de algo. Assim este conjunto de principios norteia, naturalmente, o caminho a eficacia e a
eficiéncia da elaboragdo de um trabalho. O pesquisador aproveita ainda para mostrar que, na pratica,
estamos repletos de exemplos de produtos eficazes liberados com muita critica mas que serviram a
aprimorar cada vez mais a industria de software e a fortalecer seu mercado, como as notdrias versdes de
sistema operacionais de microcomputadores desde a década de 90 até o presente.
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Assim, o principio da EVOLUCIONARIEDADE ampara a implantacéo de
versdes de processos na medida em que novas melhorias evidenciem-se
realmente oportunas ou necessarias, sem a necessidade de abordagens
radicais que impliquem em altos custos ou tumulto na organizagdo pela

antecipacao desnecessaria ou exagerada de trabalho.

Clientes Parceiros / Consultores
Concorrentes  Mercado de mao-de-obra
Fornecedores  Terceiras Entidades (ex. Bancos,...)
Governo Qutros

Forgas Externas a Organizagao

Forgas Internas da Organizagao "
* Acionistas

* Gestores

* Colaboradores

o

BC = Base de Conhecimento

Figura 4.6. Evolucdo na qualidade de um Figura 4.7. Esquema bidimensional das “n”
processo possibilidades de caminhos de evolu¢cdo de um
processo

A Figura 4.6 ilustra forcas que influem nas melhorias dos processos e a
Figura 4.7 ilustra que séo possiveis inumeros diferentes caminhos a se chegar
a processos eficazes, sugerindo 2 observagdes: (1) dentre 0S n processos
eficazes, um pode ser mais eficiente que os demais (onde se assume que Bl
seja mais eficiente que B2, que, por sua vez é mais eficiente que todos os n
outros processo imaginados); e (2) dentre os n caminhos a se atingir um
processo eficaz, um pode ser mais eficiente que os demais por evitar o
retrabalho, a redundancia de esfor¢cos, o0 ensaio-erro, e tantas outras
ineficiéncias decorrentes do desconhecimento, da falta de experiéncia ou do
mau gerenciamento (onde se assume que cl seja mais eficiente que c2, que,
por sua vez € mais eficiente que todos os n outros caminhos evolutivos de

melhoria imaginados).

O quinto principio que rege o MC2Q-SW é o da ITERATIVIDADE, pois 0
carater de revisfes periodicas favorece o aprendizado, o amadurecimento, 0
planejamento e permite calibrar a velocidade e a amplitude das melhorias.

e |teratividade — qualidade ou condi¢édo do que é iterativo;
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Iterativo - relativo a iteracédo / repetido, reiterado, feito mais de uma

vez; frequente.

O sexto principio é o da GERENCIABILIDADE:

Gerenciabilidade — qualidade ou condicdo do que € gerenciavel,
sujeito a gestdo, geréncia, administracao;

Gerenciar - dirigir (empresa, negoécio, servico) na condicdo de
gerente; administrar, gerir, exercer geréncia sobre; administrar,
dirigir, encarregar-se de, cuidar  de um negocio;

Sinonimia: confrontar com conduzir.

Este principio € também muito importante, pois visa, principalmente,

garantir 3 objetivos:

Evolucionariedade nao aleatéria, planejada, de forma a tornar
mais eficiente o caminho evolutivo de melhorias em direcdo ao
processo eficaz que possa ser o mais eficiente, coibindo a
evolucdo erratica, ou fora de direcdo, ou improdutiva, ou
redundante, demonstrada pelo caminho ineficiente cn, e pouco

eficiente do caminho c2 (Figura 4.7).
Avaliacéao, pois néo se gerencia bem o que nao se pode medir;

Aprendizado, pois uma vez que Se gerencia um processo de
melhorias, é possivel aprender e aperfeicoar-se, melhorando
continuamente os caminhos evolutivos, afastando cada vez mais

o desperdicio da evolucéo aleatéria.

Estes principios induzem a outros, que por sua clareza de sentido,

acredita-se desnecessario discorrer a respeito. Tais principios, listados a

seguir, também nortearam a implantacdo do método e sugere-se que estejam

sempre em mente durante qualquer PMQ-SW: Principio da Oportunidade; da

Racionalidade; da Necessidade; da Praticidade; da Realidade; da

Notoriedade; da Informalidade; da Facilidade; da Obviedade; da
Flexibilidade; da Adaptabilidade; da Aplicabilidade; da Factibilidade; da
Prioridade; da Espontaneidade; da Criatividade; da Instantaneidade; da
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Atratividade; da Reusabilidade; da Escalabilidade; dentre outros que

encerrem as idéias de trabalho (a) eficaz e (b) bastante eficiente.

4.5. O Modelo Evolutivo dos trés Estagios da Organizacao
em direcdo a um Programa de Melhoria da Qualidade
do Processo de Software

A pesquisa-acao junto a equipe da empresa foco do estudo de caso permitiu
perceber uma situacdo que pode ocorrer com muita frequéncia nas
organizagdes conforme um modelo evolutivo de melhoria de software

esquematizado na Figura 4.8.

Este modelo evolutivo repousa na hipétese de que as organizacoes
passam por trés estagios basicos quando se avalia sua evolucdo em direcédo a
melhoria continua do processo de software. Baseia-se em uma analise ndo
qualitativa, advinda da percepcao (do pesquisador e de outros participantes da
experiéncia) a respeito do comportamento dos envolvidos na implantacdo do

MC2Q-SW como um estudo de caso experimental na STORE.

A motivacdo, ao desenvolver tal modelo, foi buscar uma explicagéo a
respeito da Influéncia da Informalidade e da Formalidade na Melhoria da
Qualidade do Processo de Software. Ela surgiu a partir da percepcao do
pesquisador e de alguns especialistas em desenvolvimento de software de que
a absoluta Informalidade €, em tese, prejudicial a melhoria da qualidade desse
processo, assim como o excesso de formalidade pode, também, sé-lo, como,

por exemplo, em situacdes onde o0 excesso de formalismo tolha a criatividade.

Para auxiliar na solucéo desse dilema, formulou-se um principio de que
deve haver um Limite minimo de Formalidade (LmF) e um Limite Maximo de
Informalidade (LMI) a serem respeitados para que uma formalidade minima
seja obrigatéria e para que uma informalidade maxima seja tolerada na

Organizacéo.

Assim, estabeleceu-se um modelo de duas curvas em um plano

cartesiano que representam as curvas da Formalidade e da Informalidade,
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como resultantes, respectivamente, das forcas das acdes formais e das acdes

informais relacionadas a melhoria da qualidade dos processos.
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12 = Informalidade Maxima (Tolerada)
L«F = Limite minimo de Formalidade

Lul = Limite Maximo de Informalidade
Figura 4.8. O Modelo Evolutivo dos 3 Estagios da Organizagdo em direcdo a formalizagdo e
aos Modelos Maduros de SPI

A curva desenhada na parte superior (verde) do grafico representa a
evolucdo das melhorias implementadas as praticas associadas aos processos
através de acbes formais, gerenciadas, e a curva inferior (vermelha)
representa a ocorréncia de melhorias caracterizadas como informais, isto €,
decorrentes do interesse e empenho pessoais de gerentes ou técnicos, sem
método nem padronizacdo, sem gerenciamento nem divulgacdo eficaz e

eficiente.

As forcas que constroem a curva superior foram ilustradas como “F”

(forcas de AcgbOes Formais que induzem a melhorias) e as que resultam na
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curva inferior, como “I” (forcas de Ac¢bes Informais que induzem a melhorias)
mostrando qual sua prevaléncia em cada estagio. Tais forcas representam a
“intensidade de trabalho” ou a “forca de trabalho” alocada a cada instante em
que ocorre a melhoria nas praticas dos processos, seja formal ou

informalmente, ilustrando diversas combinacdes.

O gradiente de cada forca depende de circunstancias mdultiplas nas
Organizacfes, desnecessarias de serem aqui e agora exploradas e que
resultam em pontos maximos e minimos meramente ilustrativos em ambas as

curvas.

Esses estagios ja apresentados como: Estagio | — Inicial ou Intuitivo;
Estagio Il — Orientado e Estagio lll — Orientado e Direcionado, servem para
explicar como as influéncias da Informalidade e da Formalidade na melhoria da

qualidade dos processos afetam as organizacoes.

O Estagio | caracteriza-se quando as organizacdes, ndo tendo nenhum
método, se véem a mercé das multiplas tecnologias e metodologias com seus
modelos, técnicas e ferramentas diversas sendo oferecidas por consultores ou
representantes dos fornecedores através de propostas comerciais de variadas

formas.

Alguns desses produtos implicam em treinamentos de baixo custo ou
custo zero, caso de algumas ferramentas simples de produtividade onde, em
muitos casos, se lanca mao do auto-aprendizado, outros, no entanto, exigem
grande investimento da empresa contratante, seja pela dedicacdo de seus
colaboradores ou pela contratagdo de consultores especializados por longos
periodos de atuacéo.

As organizacdes que contam com métodos de trabalho cujos propoésitos
ndo sejam direcionados a melhoria da qualidade de software e que também se
véem assediadas pelos representantes comerciais dessas variadas solucoes
sem conseguir decidir com firmeza que caminho adotar também sé&o

enquadradas nesse estagio inicial.

O estagio é caracterizado, tendo em vista a melhoria do processo de

software, pela intuicdo, personalismo, imediatismo, oportunidade, adocdo de
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solucbes pontuais, ferramentas de pequena abrangéncia, mistura de conceitos,
estudos superficiais, acdes descoordenadas de melhoria, baixa integracao de
ferramentas ou colaboradores ou departamentos, informalidade na execucéo e

evolugao dos processos.

Sofre alto risco de retrabalho, redundéancia de esforcos, nao
compartilhamento do conhecimento, e de perda desse conhecimento adquirido.
Podem ocorrer situagcdes onde prevaleca o formalismo (F), mas néo
forcosamente anulando a falta de formalidades (l). Qualquer combinacéo de F
e | pode ocorrer. O ponto (B) no grafico (onde | cai abruptamente a zero)
simula possivelmente o pior resultado, com risco relativamente alto de ocorrer,
para esse cenario: o da interrupcéo total de agbes de melhoria de qualidade do
processo de software pela demissdo de um engenheiro de sistemas que se
dedicava, por iniciativa propria, a aperfeicoar processos, quando a Organizacao
ndo se preocupava com nenhum formalismo (pois F ja era zero) nem contava
com outros engenheiros envolvidos em melhorias. Neste caso, além da perda
do conhecimento adquirido, ainda ha o risco de transferi-lo a concorréncia pela
possibilidade de ela vir a admitir esse ex-funcionario que leva sua experiéncia

adquirida por sua exclusiva iniciativa.

Sinteticamente, este estagio se caracteriza pela falta uma linha-mestra
de conduta que organize, capacite, planeje, coordene, integre, avalie, divulgue,
uniformize e institucionalize, permanentemente, as melhorias nos processos de

software.

O Estagio Il indica a Organizacdo que conta com um método que
permita conduzir PMQs-SW independentemente de se concentrar em
determinado framework ou grupo de tecnologia. Denominou-se por
ORIENTADO em funcdo de o método orientar o caminho da melhoria dos
processos, independentemente da situacdo da Organizacdo. No caso do
MC2Q-SW, o método se propde a envolver a Organizacdo através de duas
formas: (a) protegendo-a da procrastinacao e da precipitacéo; (b) aproximando-
a dos modelos e demais tecnologias, enquanto ela se capacita e atua em
melhorias graduais de processos de software até decidir que dire¢cdo assumir

em relacdo a modelos maduros. As melhorias em seus processos passam a
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ocorrer de forma organizada e formal, desestimulando a informalidade e o
personalismo, pois o MC2Q-SW orienta acfes de melhoria de forma
gerenciada, ou “PADIMC” (Planejada; Acompanhada; Documentada;
Institucionalizada; Medida e Continuada).

E neste estagio que se impdem limites de Formalidade e de
Informalidade. O primeiro, Limite minimo de Formalidade (LmF), visa garantir
gue minimos procedimentos gerenciais sejam praticados, tal como uma reuniéo
periddica com todos os envolvidos no desenvolvimento de sistemas para
avaliar como estdo sendo executados os processos e que melhorias estédo
sendo necessarias, se houve alguma implementacdo em melhoria e se ha
necessidade ou intengcao de planejar-se ou efetivar-se alguma nova melhoria.
O segundo, Limite Maximo de Informalidade (LMI), estabelece o limite a
partir do qual seja desestimulante qualgquer um praticar melhorias sem o

conhecimento ou autorizacdo do GO e CQ.

Politicas de estimulo e desestimulo tais como premia¢des, promogdes e
punicdes, sempre com bom senso, devem ser estudadas de forma a tornar o

ambiente mais propicio fortalecer a formalidade e eliminar a informalidade.

O Estagio Ill é a evolucao natural do Estagio Il, onde, ja tendo optado
por um framework consagrado (a exemplo do CMMI ou SPICE ou MPS-Br), o
método MC2Q-SW ou equivalente, continua orientando, de forma “PADIMC”, a
melhoria dos processos de software da Organizacdo - através de seus Ciclos
de Melhoria do Processo de SW - porém, fortemente baseado nas estruturas e

praticas adotadas pelo framework escolhido.

E no Estagio Il que se enquadram as Organizacbes que,
metodicamente, praticam a Melhoria da Qualidade com o objetivo de obter
certificacdo de alguma entidade Certificadora da Qualidade do Processo de

Software. O prolongamento da curva superior (verde) conforme as tendéncias
f. f e f ilustra que podem ser diversas as possibilidades de alternativas de

comportamento da curva da FORMALIDADE segundo a intensidade do
formalismo exigido as acdes de melhoria e que a tendéncia da curva da

INFORMALIDADE deveria ser tornar-se praticamente nula.
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A Sindrome da Fachada associada ao O Modelo Evolutivo dos 3
Estagios da Organizacdo enfatiza a importancia da funcdo gerencial e as
repercussdes que Programas de Melhoria da Qualidade do Processo causam
no corpo gerencial de uma Organizagcdo, sugerindo que a falha em atingir

metas decorre de, e denuncia, fraco gerenciamento.

4.6. O Diagnostico Situacional (Etapa 1.1) e a Proposicao
de Acdes

Um dos pressupostos do MC2Q-SW € que o que determinara o comportamento
de uma organizacdo em relacdo a qualidade € a sua maturidade combinada a
sua predisposicdo a esse fim. Assim € importante avaliar previamente essa
maturidade (que engloba o conhecimento especifico, 0 dominio de técnicas e o
preparo da organizacdo) junto com o clima organizacional e motivacional a
esse objetivo, pelo menos para que ndo se frustrem expectativas quanto aos
resultados esperados em relagdo a efetiva melhoria da qualidade dos

processos.

O MCQ2-SW assume que, havendo indicios suficientes de que a
empresa se enquadre em determinada situacdo, ndo € necessario despender
muito esforco para validar essa posicdo atravées de analises exaustivas,
principalmente quando ocorre 0 consenso ou a evidéncia notoria de que a
empresa se encontra nesse estagio. Postura ainda mais sensata se o referido
nivel for equivalente ao INICIAL preconizado pelo CMM/CMMI, alias,

exatamente a situagdo de nosso caso estudado.

Referéncias a origem do CMMI/CMM, como constata Paulk et al. (1995),
ja indicam que a idéia € essa, de fato, quando afirma, por exemplo, que “um
método de avaliacdo baseado no CMM: a) fornece a estrutura basica para a
investigacdo de processos; e b) permite um répido e consistente
desenvolvimento das constatacfes que apontam os pontos fortes e

fracos da organizacao (grifo nosso)”.
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O rigor académico exige que se determine precisamente o0 que
significariam "indicios suficientes”, "consenso" e "evidéncia notoria”“, com
métricas adequadas a avaliar essa assertiva. Porém, é importante realcar que
o valor econémico da informacao e seu beneficio confrontado ao custo exigido
para sua obtencdo tornam a aplicacdo exaustiva de meétodos formais de
avaliacdo da maturidade da empresa restritos as situacdes onde, de fato, seja
importante esse rigor como, por exemplo, previamente a submissdo da

empresa a alguma certificacéo.

Para o caso de empresas que desejam confirmar seu enquadramento
além do nivel 1, ha diversas possibilidades de avaliagéo, previstas no universo
de ferramentas do CMM/CMMI.

Assim, o foco da avaliacdo da Organizacdo pelo MC2Q-SW é da sua
situacao diante do desafio de implantar um PMQ-SW, principalmente porque se
partiu do seguinte principio: como boa parte das pequenas e médias empresas
enguadra-se no Nivel Elementar de Maturidade, e se as que nado se enquadram
nesse nivel estdo preocupadas em melhorar a qualidade, entdo a avaliacao de
maturidade deve se concentrar na identificacdo das deficiéncias, dos temores e
dos obstaculos que possam ameacar o sucesso do PMQ-SW. Isto leva a que
se tomem medidas de capacitacdo e outras decisdes que neutralizem essas

ameacas, deficiéncias e temores.

Portanto este método sugere que se promova uma avaliacdo do clima
organizacional, das deficiéncias, da predisposi¢do e do estado de prontidao a
implantar um PMQ-SW, uma vez que programas desta ordem implicam em
mudanca atitudinal, organizacional e em sobrecarga de trabalho, circunstancias

estas que usualmente provocam temores e tendem a produzir resisténcias.

Foi pressuposto também que o processo de diagndstico sugerido
(descrito no item seguinte) estimula o compartiihamento do conhecimento a
respeito dos frameworks disponiveis no mercado; a uniformizacdo de
conceitos; a conscientizacdo da importancia da preocupacdo com a qualidade
e o0 estabelecimento da prontiddo adequada aos gestores e demais

colaboradores da organizacdo em direcdo ao PMQ-SW. Tudo isso propiciado
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pela intensa interacdo dos colaboradores da organizacao (dirigentes ou néo)

provocada pela inducéo das atividades conduzidas de diagndstico.

4.6.1. Uma Metodologia Pratica de Diagnose Situacional

O MC2Q-SW, adota uma metodologia bastante simples de diagndstico da
situacado baseada na consolidacdo de evidéncias e na interpretacéo de indicios
apos a confrontacdo da percepcao de gerentes da Organizacdo em Reunides
Formais de Investigacdo (RFIS) ou entrevistas (com ou sem questionarios),
com a percepcdo dos colaboradores lotados na Area de Desenvolvimento de
Sistemas, engenheiros de sistemas ou ndo, em Atividades de
Desenvolvimento, Diagnostico e Integracdo (ADDIs), usualmente informais,

em resposta a necessidade de estimular maior espontaneidade.

Sugere-se que para resultar um bom diagnéstico, ele seja conduzido por
alguém com experiéncia em conducéao de reunides e atividades em grupo, com
habilidade de comunicacédo e bons conhecimentos de Engenharia de Sistemas
e nas técnicas de aplicacdo de brain-storm e disposto a praticar a Analise de
Contetdo conforme indica BARDIN (2000). Nesse papel, o condutor deve
ainda atuar como um Facilitador que conduza Reunides de Eclosao de ldéias
(REIs) com o fim de estimular o afloramento, a coleta e a comparacdo e

consisténcia desses indicios.

Nesta etapa € recomendavel a aplicacdo individual de questionarios que
explorem os aspectos que possam identificar riscos ou problemas que causem

descontinuidade ao PMQ-SW e documente a avaliacdo de cada participante.

Complementarmente, as ADDIs sdo um conjunto de atividades diversas de
carater motivacional, de integracdo, desenvolvimento pessoal e interpessoal, e
de diagnose situacional, preferencialmente aplicadas a intervalos semanais, em
um periodo sugerido de um més, para o0 estreitamento e fortalecimento de das
relacbes de convivio entre o0s participantes. Visam também quebrar
resisténcias interpessoais, inclusive a consultores externos, apoiadas em
apresentacao e discussao de filmes apropria dos, jogos, dramatizagbes que

simulem situacbes do dia-a-dia, construcdo de murais, dentre outras, que
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permitam revelar indicios gerais inibidos a apresentacéo a individuos estranhos

ao grupo.
1.1 Diagnéstico Situacional
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Figura 4.9. O Diagndstico Situacional - P ¢ Q P

(Etapa 1.1) e a Proposicéo de Acdes dessa avaliacao.

ROCHA et al. (2001, pag. 2) citando Fuggetta, afirmam ainda que “a
definicdo e 0 uso de processos de software envolve a complexa inter-relacéo
de fatores organizacionais, culturais, tecnolégicos e econbmicos” e
SOMMERVILLE (2003, p. 115) enquadra essa técnica de observacéo cotidiana
na etnografia, que diferencia o trabalho suposto do trabalho real que é
desenvolvido por uma organizacdo, evidenciando os fatores sociais e

organizacionais que influem na situacao.

Complementando, Wilson, citado por LUDKE e ANDRE (1986), afirma
gue, ao procurar descobrir as estruturas de significado dos participantes nas
diversas formas em que sao expressas, 0s tipos de dados relevantes em uma
pesquisa etnografica sdo, dentre outros: forma e contetudo da interacéo verbal

dos participantes; comportamento néo verbal e padrées de acédo e ndo acao.

Assim, revelam-se aspectos mais fundamentais e profundos da
realidade a ser estudada, contribuindo para que um maior nimero de variaveis

gque afetam o caso possa ser considerado.

A andlise de conteddo € um conjunto de técnicas de andlise das

comunicacdes visando obter, por procedimentos sisteméticos e objetivos de
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descricdo do conteudo das mensagens, indicadores (quantitativos ou
qualitativos) que permitam a inferéncia de conhecimentos relativos as

condicdes de producao/recepcao dessas mensagens (BARDIN, 2000, pag. 42).

Por tratar-se de um exercicio de interpretacdo, recomenda-se que as
atividades relacionadas ao diagnodstico, contem ainda com a participacdo de
um observador, trabalhando em dupla com o condutor, com 0S mesmos
atributos ja sugeridos. Isto permite que, além de apoiar as atividades, o
observador registre 0 ocorréncias pertinentes, e auxilie na elaboracdo de

Relatorios de Avaliacao da Situacédo (RAS) da organizacéo.

Um importante elemento da analise de conteudo é descobrir os nucleos
de sentido, que compdem a comunicagdo e cuja presenca, ou frequéncia de
aparicdo, pode ter um significado para o objetivo a ser atingido explicitando
sentimentos e impressdes que nem sempre se manifestam claramente
(BARDIN, 2000, p.105). Os nuacleos de sentido sédo referenciais que se
relacionam diretamente aos elementos que se quer explicitar, como categorias
de andlise elaboradas a partir dos objetivos da pesquisa. No caso em estudo
0s elementos organizacionais que permitiram conhecer 0 contexto de
implementacdo do modelo de qualidade formaram a base dos nucleos de
sentido. Como exemplo pode-se citar: o conceito compartilhado de qualidade;
os padroes de comunicacdo e de relacionamento diversos (como chefia-
subordinados; suporte-cliente; analistas (de negocios) - analistas de
desenvolvimento; analistas de desenvolvimento - programadores; analistas
(diversos) — cliente; colaboradores em geral (entre si)); a concepg¢ao de
autonomia no trabalho, a concepcéo de criatividade no trabalho, dentre outros.

Um relatdrio conclusivo a respeito desta avaliacdo, O Diagndstico
Situacional e Proposta de Acdo (DSPA), deve ser gerado e aprovado pela
organizacao, cuja elaboracéo resulta das atividades esquematizadas na Figura
4.10 a segquir.
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Através do relacionamento individual e em grupo, formal e informal, com
o objetivo de elicitar’?, apoiado em questionamento oral ou impresso e
conduzido em ocasifes distintas, que permitam refinar, filtrar e interpretar as
informacdes coletadas, € possivel obter informacdes significativas a respeito da

maturidade, cultura e clima organizacional da empresa.

O risco de que este tipo de elicitacdo possa conduzir a opinides pessoais
subjetivas sem fundamento e deixar de apontar algo muito importante é
praticamente nulo, pois, além de colocar em evidéncia visbes as vezes
antagonicas que ajudam a compreender o clima organizacional dos diversos
grupos ou “células” da Organizacao (exemplo: “corpo de dirigentes vs corpo de
funcionarios”; “acionista(s) vs executivos”; “grupo técnico vs equipe de vendas”;
“equipe de desenvolvimento vs equipe de manutencdo”, dentre outros), o
MC2Q-SW recomenda que se observem, ao menos, as regras que seguem:

e as atividades devem ser conduzidas e acompanhadas, ho minimo,

por dois observadores experientes (ao menos um conduzindo e
outro observando);

e o0s relatérios de avaliacao de situacao / diagndstico / proposta de
acao devem ser elaborados conjuntamente pelo condutor e
observador(es);

e 0s relatérios devem ser criticados por, pelo menos, 2 colaboradores
(um representante dos dirigentes e outro representante dos
funcionéarios);

e o relatério DSPA deve ser submetido a um referendo pelos
dirigentes da empresa.

E oportuno enfatizar que a Etapa 1.1 de Diagndstico da Situagéo
propicia a integracdo de todos os que devem se envolver com a melhoria da
qualidade do processo de software, constituindo-se, por sua caracteristica
sécio-integradora, como a atividade basica fundamental de lancamento do
PMQ-SW. Recomenda-se ainda que seja aproveitada como motivacdo e
oportuno passo essencial ao aumento da maturidade da organizacdo em

relagédo a Qualidade.

2 elicitar: termo adaptado do Inglés elicit que significa compreender, deduzir, concluir,
adquirir, entender, trazer a tona (a verdade), fazer sair, expulsar, eliciar, extrair, revelar
(algo que estéa latente ou é potencial) ou seja, muito mais do que simplesmente coletar.
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RFI = Reunido Formal de Investigagcdo OP = Outros Participantes

ADDI = Atividade de Desenvolvimento, QAS = Questionario de Avaliacdo da Situacao

Diagnostico e Integragéo RPI = Relatério de Participacao Individual (*)
CD = Comité Diretor RAS = Relatério de Avaliagdo da Situacao
CQ = Comité da Qualidade DSPA = Relatério de Diagnéstico Situacional

3 )k
GO = Grupo Organizador e Proposta de Agdo (*)

(*) Relatérios ou formulérios nao necessitam, forcosamente, de leidute especifico, mas apenas,
a denominacéo (TITULO) e o contetdo que documente apropriadamente sua especificidade.

(**) O DSPA ¢é o primeiro relatorio formal a constituir a Memoria do Programa de Melhoria da
Qualidade do Processo de Software (MPMQ-SW).

Figura 4.10. Atividades para o Diagnéstico Situacional e a Proposicéo de Acbes

Esta € uma excelente ocasido para lancar oficialmente o PMQ-SW e
iniciar a divulgacdo periédica do andamento desses trabalhos através de
veiculos internos, Intranet, Internet e demais midia para a comunidade de
clientes e “prospects”, seja como elemento de marketing interno e externo, seja

como de auto-estimulo, incentivo e de consolidagéo de valores.

Por fim, as atividades desenvolvidas nesta etapa revestem-se da maior

importancia, pois é gracas a qualidade com que se desenvolvem que se pode
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obter boa nocdo da cultura e do cenario situacional da Organizacdo com
informac0des a respeito de obstaculos, fraquezas e temores face ao desafio da

mudanca inerente a implantacdo de um PMQ-SW.

Ao ter-se concluido e aprovado o DSPA, este é incorporado a Memdria
do Programa de Melhoria da Qualidade do Processo de SW (MPMQ-SW) da
Organizacdo, como primeiro registro de intervencao organizacional formal que

caracterizara o enquadramento da Organizagdo no Estagio Il (ORIENTADO).

4.7. As AcoOes de Capacitacao. (Etapa 1.2)

A primeira providéncia ao se pensar
1.2 Agdes de Capacitacao

em capacitacdo, como em qualquer

Elaboracao | Constituicao Delerminagaol atividade, € organizar-se para o
e Gestio do Paradigma b tinai o d .
om atingimento do que se propde,
v (7 % v ) _
h [ o H ca e é com esse fim que o MC2Q-SW
GMCs-C @

- B sugere o estabelecimento de uma

GUIA MESTRA DE CICLO DE
Figura 4.11. As Aqoei.gt)e Capacitagéo - (Etapa CAPACITACAO (GMC-C) (fig.4.31)
explicada em 4.13.1.

Dentre as diversas possiveis acdes de capacitacdo destacam-se duas
fundamentais, sem as quais torna-se impraticavel implantar o MC2Q-SW ou
qualquer PMQ-SW. A primeira, de carater organizacional, é a constituicao da
estrutura minima necesséaria a colocar em andamento o PMQ-SW, e a segunda
€ a determinacdo do paradigma a ser utilizado para nortear as praticas em

processos.

A operacionalizacdo das acfes de capacitacdo e das posteriores acoes
de melhoria da qualidade do processo ocorrem em ciclos, conforme se explica

a sequir.
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4.7.1. A Espiral da Melhoria da Qualidade do Processo

Ao se classificar o MC2Q-SW segundo a natureza dos agrupamentos de
atividades (as 13 etapas), percebem-se 2 grandes grupos: um de preparacéo
(Etapas: 1.1; e 2.1 a 2.5) e outro de execucao (Etapas: 1.2; e 3.1 a 3.6) (veja
figura 4.1).

As etapas de execucdo, sejam com a finalidade de capacitacdo, sejam
com a finalidade de melhoria direta do processo, desenvolvem-se segundo
uma quantidade indeterminada de ciclos com relativa padronizacao genérica,
encadeados sequencialmente em uma disposicdo espiral, destinados a
promover a capacitacdo gradual dos envolvidos e a melhoria permanente da

gualidade dos processos.

A idéia de ciclos espiralados partiu da observacdo que abordagens
circulares ou iterativas sdo uma forma natural de se desenvolver e implantar
programas de acdo (em nosso caso, um Programa de Melhoria da Qualidade
do Processo de Software), uma vez que revisdes constantes ocorrem
desencadeando adaptacOes e decisbes que mantém o programa de acéo

atualizado e em andamento.

Adicionalmente, cada ciclo deve ser encarado como um projeto, pois 0s
ciclos nada mais sdo que empreendimentos temporarios, cada qual com um
objetivo determinado, conforme o caracterizado no Project Management Body
of Knowledge (PMBOK, 2003). Assim, cada ciclo pode ser também

referenciado como um Projeto.

Até mesmo a implantacdo de um PMQ-SW apoiado pelo MC2Q-SW
deve ser encarada como mais um projeto na Organizagdo, cujo custo e
beneficios tém de ser demonstrados aos dirigentes, pois estes somente
patrocinardo a implantacdo do PMQ-SW se tiverem consciéncia de que 0s

beneficios advindos proporcionaréo retorno compensador.

Esta é uma questdo usualmente delicada, tipica da Sindrome da
Fachada, onde o discurso dos dirigentes ndo coincide com a pratica, mas se
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esta for a situacdo vigente em determinado caso, isso é facilmente identificado
através da elicitacdo via RFIs e ADDIs cuidadosamente conduzidas na Etapa

de Diagndstico.

Neste caso identifica-se um grave problema potencial a implantacdo do
PMQ-SW, cuja solucdo somente pode ocorrer se, através de acdes de
capacitacao junto aos dirigentes, conseguir-se obter seu comprometimento ao

grande projeto de melhoria permanente da qualidade do processo de software.

Cabe ao executivo de Tecnologia assumir o desafio de conduzir a
Organizacao nesse sentido, desde provar seu beneficio a alta direcéo, obtendo
seu comprometimento e patrocinio, até a adaptacdo cultural da entidade, que
permita 0 engajamento com disciplina de todos. Essa conducéo tem de ser
gerenciada, com estabelecimento de metas e avaliagdo de resultados, como

ocorre com qualquer projeto.

O MC2Q-SW vem ao encontro desse desafio, oferecendo um caminho
pratico e gradual a avancar na melhoria do processo, mesmo antes de se
atingir dominio pleno dos frameworks disponiveis, através de ciclos espiralados
gerenciaveis de capacitacdo e de melhoria direta da qualidade do processo de
software. Pode (e deve) ser utilizado pelas OrganizacBes no Estagio | como
uma ferramenta que favorecera, ao menos, o inicio de uma evolugdo cultural

em direcao a disciplina, sem inibir a criatividade.

Uma recomendacéo bastante pertinente é que os ciclos iniciais sejam
projetos-piloto, de escopos reduzidos e facilmente controlaveis, com a
finalidade de aprendizado e de incorporar 0 método mais facilmente na

organizagao.

4.7.2. Os Ciclos de Capacitacao

Em principio o PMQ-SW se inicia por Ciclos de Capacitacdo (CCs), destinados
ao menos a minima capacitagdo dos envolvidos no conhecimento teorico e

pratico necessarios a implantar um PMQ-SW.
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E oportuno deixar claro que a capacitacéo ndo se resume a aquisi¢do do
conhecimento, mas também incorpora a organizacdo e a estruturacdo
necessérias a viabilizagdo do PMQ-SW em toda a sua magnitude. Assim, um
importante Ciclo de Capacitacdo é o de prover 0S recursos necessarios ao
projeto que concretizard o PMQ-SW. E nesse CC que os dirigentes ndo so
determinam papéis e responsabilidades mas também se comprometem a
prover 0S recursos necessarios a missdo, tais como: treinamentos,
equipamentos, instalagdes, instrumentos, alocacdo de talentos e
especialidades, disponibilizacdo de tempo operacional ou gerencial as tarefas,

enfim, tudo o que se fizer necessario a manutencdo do PMQ-SW.

.........

Figura 4.12. Duas formas representativas de Ciclos

Os referidos ciclos de capacitacdo englobam, ainda, todo o trabalho
descrito até aqui de integracédo, desenvolvimento, diagndéstico e avaliacao, pois
consideramos tais atividades também como capacitacdo, que, neste caso, é
especifica de conhecimento da organizacdo e de integracdo, motivacado e

potencializagéo de seus talentos humanos.

Um minimo controle gerencial deve ser mantido a cada Ciclo de
Capacitacdo. Assim sugere-se a criacdo de uma GUIA MESTRA DE CICLO
DE CAPACITACAO (GMC-C) (ver ilustracdo a figura 4.31) que nada mais é
que uma formalizacdo metddica de idéias que oriente o ciclo, e que pode
incorporar controles gerenciais conforme as necessidades ou exigéncias
circunstanciais. (Este mesmo instrumento sera utilizado nos futuros Ciclos de
Melhoria da Qualidade do Processo de SW (CMQs-SW), quando serdo
melhor detalhados a estrutura dos ciclos e 0s passos essenciais ao seu

desenvolvimento).

Estes ciclos, portanto, antecedem os CMQ-SW propriamente ditos e

podem (e devem!) continuar existindo e constituir uma espiral prépria ou
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paralela de capacitacao, ou, ainda, amalgamada a espiral de CMQs-SW, pois a
capacitacdo € também continua e evolutiva, em funcdo da permanente
evolucdo do conhecimento e de suas aplicagbes praticas, propiciando que o
grau minimo de capacitacdo inicial evolua a plena capacitacdo e possibilite,

até, o grau maximo de criacdo de conhecimento.

A Figura 4.13 mostra, esquematicamente, a possibilidade de mudltiplos
Ciclos de Capacitagcdo combinados a Ciclos de Melhoria da Qualidade do
Processo de SW.
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Figura 4.13. A possibilidade de multiplos Ciclos de Capacitacdo combinados a Ciclos
de Melhoria da Qualidade do Processo de SW

O que fundamenta nossa argumentacao de que ciclos diversos (ndo sé
de capacitacdo) podem ser disparados e mantidos € paralelo, € que eles nada
mais sao que projetos. Portanto, o fator limitante da quantidade de ciclos a

administrar é a capacidade gerencial e operacional da organizacao.

Adicionalmente, é importante ressaltar que um baixo nivel de
capacitacdo ndo deve ser fator inibidor de utilizacdo do método, pois se se
estabelecer que é necessario um perfeito dominio dos modelos e das melhores
praticas da Engenharia de Sistemas, possivelmente serd necessario um
volume incébmodo e indesejavel de investimentos sem o amparo de planos de
acao coerentes aos objetivos da organizacdo, além de retardar, mais do que o
desejavel, o inicio do PMQ-SW.

O MC2Q-SW apresenta a vantagem de ser um instrumento orientador e
disciplinador também da capacitacdo que ocorre paralelamente ao

desenvolvimento dos CMQs-SW.
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A partir do instante que se considerar que a Organizag¢do atingiu um
nivel minimo de capacitacdo, podem ser iniciados os CMQs-SW, conforme o
esquema sugerido na Figura 4.14. Pressupde-se que quanto maior for o grau
de conhecimento dos envolvidos, como também do comprometimento, da
maturidade (associada a cultura - de disciplina, de gerenciamento, de
resultado, de valorizacdo profissional, de reconhecimento do mérito) da
empresa, e da capacidade gerencial dos lideres, mais ousados ou ambiciosos
poderdo ser estes ciclos, e resultados melhores e mais rapidos deveréo ser

obtidos.
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Figura 4.14. Visdo esquematica do MC2Q-SW ‘\‘ . S ',' D;
+ .~ 3z
com o primeiro CMQ-SW completo e iniciando o LU Semmee’ o ‘
- *
PLANEJAMENTO do 20. CMQ-SW ap6s os CCs DT 2
prévios.(ver Legenda na fig.4.30) o
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Recomenda-se a utilizacdo de algum instrumento de avaliacdo da
capacitacdo, quando for necessario avaliar a competéncia de grandes grupos,
ou quando a precisédo da avaliagao seja mais rigorosa. Por exemplo, quando a
empresa esteja entrando em fase de INSTITUCIONALIZACAO de medidas de
melhoria a processos, ou, quando for o caso da adocdo de modelos
consagrados como o SPICE ou o CMMI, onde o conhecimento sobre os

mesmos pode fazer grande diferenca na performance da equipe.

Nenhum conhecimento
Participou de treinamento
Dominio basico
Experiéncia pratica

8] Muito Boa Experiencia uma tabela de enquadramento dos

O ponto de partida de um

DN

instrumento desse tipo pode ser

10 M.B.Experiencia e Dominio Tedrico

Figura 4.15. Estabelecimento de limites minimos colaboradores nas competéncias

de capacitacédo a cada competéncia essencial



101

desejadas, que evolui a quadros como o desenvolvido para a STORE
Automacéo (fig 5.4) onde a avaliacdo das médias e desvios-padrdo podem
ser confrontadas com limites minimos de capacitacdo pré-determinados a cada

competéncia essencial, como o exemplificado a Figura ao 4.15.

Por exemplo, “a organizacdo somente deve iniciar o PMQ-SW quando
pelo menos 50 por cento dos colaboradores da area técnica tiverem participado
de treinamento nas competéncias predeterminadas”; ou “se a organizagéo
optar pelo CMMI, ela somente prescindira de consultoria especializada quando
a média da competéncia em CMMI dos engenheiros de sistemas do Controle

de Qualidade for superior a 7 e variancia maxima = 1" .

4.7.2.1. A Organizacado Necessaria a um Projeto de Melhoria Continua da
Qualidade do Processo de Software

Partiu-se de um principio de que a melhoria de processos ndo ocorre
dissociada da melhoria ou da reorientagcdo da Cultura Organizacional, ou,
ainda, da melhoria da maturidade da organizagcdo (se assim se preferir
referenciar). Ainda, levou-se em consideracdo que somente a melhoria dos
processos ndo basta, tem de ser acompanhada de um movimento de melhoria
da maturidade ou da cultura organizacional da organizacédo, segundo Curtis
(1998). Assim, o MC2Q-SW recomenda a constituicio de um Grupo
Organizador (GO) e de um Comité da Qualidade (CQ) como resultado de

uma das decisdes iniciais de capacitacao na direcdo de um PMQ-SW.

Observado o principio de EVOLUCIONARIEDADE, a criacdo do GO tem
a finalidade de funcionar como a célula mater, o embrido, a partir do qual a
organizacao inicia um processo evolutivo de estruturacdo e organizacdo que
permita seu aprendizado, a adaptacdo de modelos e métodos, e a elaboracdo

e execucdao de planos de acao para melhorar a qualidade de seus processos.

Pode ser constituido, inicialmente, por uma equipe de um ou mais
especialistas, com tempo integral ou parcial, cujo perfil englobe: interesse no
tema QUALIDADE; alto comprometimento; capacidade de realizacéo;

conhecimento; lideranca e um grande grau de autonomia, direcionada ao
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objetivo prioritario de desenvolver a nova Estrutura de Qualidade da
organizacado e determinar tudo o que deve ser feito para iniciar e manter ativo o
PMQ-SW.

O CQ é o nucleo inicial de homologacéo das a¢bes propostas pelo GO,
devendo ser composto (idealmente) por colaboradores da organizacdo que
tenham legitima autoridade para tomar as decisfes necessarias a garantir a
perenidade do PMQ-SW. Alertou-se “idealmente”, pois a experiéncia
demonstra que dirigentes ndo habituados & Tecnologia da Informacdo tendem
a nao incorporar tal papel, assim “alternativamente” os componentes desse
nacleo pode assumir essa funcdo por delegacdo, o que deve garantir a
legitimidade de poder de decisdo. Funcionard& como 6rgdo para decisdes
colegiadas visando garantir que as a¢fes do PMQ-SW atendam, de fato, os
interesses da organizacdo, e em conformidade com os principios e valores
cultuados por ela. Portanto, 0 GO e o CQ devem trabalhar em perfeita sintonia

para esse fim.

A figura 4.16 ilustra uma configuracdo basica de GO e CQ onde este
representa a alta administracdo por delegacdo de competéncia, com poderes

para homologar as acdes de melhoria da qualidade.

PREIDIW
rd

’ PRE/DIR = Presidéncia & Diretorias

TECN = Diretoria de Tecnologia

CQ = Comité de Controle da Qualidade

AN

Figura 4.16 Estrutura embrionéria recomendada as organiza¢des que demonstram preocupac¢ao minima
com a qualidade
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A criacdo desses dois nucleos iniciais permite o caminho as
configuracbes mais sofisticadas da Estrutura da Qualidade para organizacoes
mais maduras, como Grupos de: Teste; Garantia da Qualidade (Software
Quality Assurance - SQA); Engenharia de Processos (Software Engineering
Process Group - SEPG); dentre outros, a exemplo da estrutura divulgada pela
empresa Ci&T para garantir a melhoria da qualidade de seus produtos e

processos, ilustrada na figura 4.17.

@
Estrutura de Suporte ao Processo

software enabling the e-world

A area de qualidade e grupos envolvidos

Comité da
Qualidade

Foruns de
Discussdo

T 3

Qualidade Qualidade
do Produto do Processo

Projetos de
Desenvolvimento

Figura 4.17. Exemplo de Estrutura Orgéanica voltada a qualidade em
empresas maduras (http://www.cit.com.br/aa em ago.2005)

4.7.2.2. A Determinacao do Paradigma para a Base de Processos

O CM2Q-SW sugere qgue se adotem como paradigma as descricbes de
processos de software e suas praticas do CMM ou do SPICE por

representarem o que ha de mais completo a respeito dos processos de SW.

O importante € que a adocdo de uma Base consagrada de
Conhecimento dos Processos de Software ira poupar um enorme trabalho de

pesquisa.
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Uma vez adotada a Base de Processos (BP), cada processo de
interesse passara a ter suas especificacdes ali descritas confrontadas com as
praticas correntes na Organizagdo. Desse confronto podem surgir situacdes de
substituicdo, supressao ou melhoria de praticas.

O CM2Q-SW recomenda que a avaliacao de cada processo seja feita de
forma organizada e orientada a partir de uma selecao objetiva, que resulte em
um ou mais ciclos de melhoria do processo somente apos a formal aprovacéo
pelo CQ.

Portanto, segundo tal recomendacdo, somente se deve empreender
esforcos no detalhamento do processo e de suas praticas, a medida que a

Organizagéao decidir que vale a pena investir nessa tarefa.

4.8. A Selecéao dos Processos (Etapa 2.1)

Al Zeeiotle Rintamos A decisdo de quais processos devem

REI @ ser submetidos ao MC2Q-SW
depende de mdultiplos fatores:

|Critérios de
\ Decisdo_

alinhamento dos processos a missao

v

e negocios da organizagdo; interesse;
r t—l oportunidade;  necessidade;  que
[._ ToDP | [ GMF‘__J variam conforme peculiaridades da

Figura 4.18. A Selecdo dos Processos (Etapa Organizacao ao longo do tempo.
2.1)

Assim, a decisdo de escolha decorre da importancia que se dé aos
diversos fatores considerados essenciais a determinacdo dos processos, como
exemplifica a experiéncia de Salviano (1999) junto a softwarehouse Senior

Sistemas, de Blumenau.

Qualquer método que determine com clareza critérios de selecdo e
classificac@o de processos através de graus atribuidos segundo ponderacdes e
notas, incluindo critérios de desempate quando se atingir graus idénticos, pode

ser utilizado.



105

O MCQ2-SW sugere, como alternativa simplificadora, a aplicacdo de
uma ou mais reunides de ecloséo de idéias (REIs) encerrada por uma atividade
de tomada de decisdo que deve resultar em uma documentagdo clara de
porque determinado processo, ou processos, foi o escolhido. A referida
documentacédo pode ser apenas uma Tabela de Decisdo para Determinacao
dos Processos (TDDP) a submeter a melhorias, ou um simples relato em ata

de reunido dos critérios utilizados para essa determinacao.

Tendo ficado claro o processo escolhido a submeter as melhorias, o
MC2Q-SW sugere que nesse instante se destaque sua descricdo, praticas e
demais vinculagcbes da Base de Processos (BP) adotada, constituindo a
primeira GUIA MESTRA DO PROCESsO (GMP), que passara a ser atualizada a
cada melhoria ou adaptacdo de praticas que se considere relevante

documentar.

Assim, resumidamente, a GMP surge como cépia do texto completo a
respeito do processo e suas praticas, constante na Base de Processo eleita
como paradigma.

4.8.1. A Tabela de Deciséo para Determinacao dos Processos
(TDDP)

A forma mais pratica encontrada a determinar processos a submeter a

melhorias, € a simples adaptacdo do método Kepner & Tregoe (Kepner, 1997).

O método consiste, sumariamente, em, primeiro, delinear o0 _mais

precisamente o objetivo da decisédo, e, com base nesse objetivo, identificar

critérios que permitam eliminar alternativas indesejaveis rapidamente, e, a

sequir, classificar as desejaveis.

Para isso basta separar 2 grupos de critérios: o primeiro denominado
como grupo dos critérios IMPRESCINDIVEIS, que funciona como uma peneira,
ou funil, tipo “passa-nao-passa’, que elimina de pronto 0s processos que nao

se tem interesse.
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O segundo, denominado de grupo dos critérios PONDERAVEIS, é o
conjunto de quaisquer critérios (que pode conter também os imprescindiveis,
agora em ponderacdo) a que se atribuem pesos e que serdo avaliados com

notas de 0 a 10 para cada alternativa.

Como exemplo de decisdao podemos ter diversas situacdes a configurar

cada instante, ilustrada a seguir

Quadro 4.2. Quadro de Deciséo para Determinacdo do Processo a Submeter a Melhoria da
Capacitacdo

OBJETIVO: selecionar um ou mais processos a promover a melhoria da
capacitacdo no ano de 2006.

Instante Critérios Imprescindiveis Critérios Ponderaveis
1. Processo mais critico. Nenhum além dos imprescindiveis.
A 2. Processo que seja praticado pelo
maior nimero de engenheiros de
sistemas.
1. Processo de grande interacdo com | 1. Maior grau de interacdo com o cliente
B o cliente. 2. Maior ganho em performance

decorrente das melhorias ja
identificadas por fazer

1. Processo de maior absor¢éo de 1. Maior grau percebido de reducéo da

C recursos. carga de trabalho.

2. Maior possibilidade de aplicacdo de
ferramentas de produtividade.

O resultado da “filtragem” pelos critérios imprescindiveis pode ser varios
processos, ou apenas um unico processo. Caso resulte mais de um processo,
seu desempate entre eles decorre da classificacdo que se obtém pela
avaliacdo obtida dos Critérios Ponderaveis, passivel de uma Analise
Complementar de Conveniéncia ou Risco cuja finalidade € ajustar eventuais

falhas de atribuicdo de pesos na ponderacao.

4.9. A ldentificagcdo de Métricas (Etapa 2.2)

O propésito da ETAPA 2.2 ¢ identificar 22 'dentificaco de Métricas
métricas, gerando uma Tabela de Determinagdo ' » TAMP | »( 23; 2425
Avaliacdo das Melhorias do Processo

. Figura 4.19. A Identificagdo de Métricas
(TAMP), que, a este instante, somente (Etapa 2.2)
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pode avaliar a capacitacdo do processo segundo este se apresenta em funcao
de suas praticas ANTES de sua submissao as melhorias pretendidas ainda em

deliberagéo.

O maior desafio em todo o desenvolvimento do MC2Q-SW foi identificar
qual seria (ou quais seriam), obedecendo os critérios de racionalizacdo, a(s)
métrica(s) praticas eficazes e eficientes a demonstrar o grau de sucesso a

posteriori da(s) melhoria(s) aplicada(s) a capacitacdo do processo.

Entendeu-se que a teorizacdo dos modelos CMMI (dos ja apresentados
5 niveis de capacitacdo) e do SPICE (dos ja apresentados 6 niveis de
capacidade) é boa, na medida em que sensibiliza os envolvidos no grau de
precariedade ou exceléncia do status-quo dos processos em uso. Porém,
considerou-se que a simples identificacdo do processo na escala de 0 a 5, por
exemplo, estabelecida pela ISO 15504 (ISO/IEC 15504-5, 2006) ainda é

insuficiente para uma boa gestdo de melhorias em processos de software.

O MC2Q-SW preferiu adotar uma sistemética de medicdo baseada em
um conceito de que um processo tem de ter alguns atributos avaliados em
relacdo as suas praticas significativas conforme as circunstancias ditadas pelo

negocio da Organizacao.

Assim, é importante saber o quanto de praticas significativas a
determinado processo, em um determinado contexto vivenciado pela

Organizacéao, esta sendo praticado em um instante especifico.

Esse exercicio de saber “o qué e como esta sendo feito em relacdo ao
qué deve ser feito” para obter o melhor rendimento parece ser o que concentra,
consciente ou inconscientemente, os esforcos gerenciais dos executivos de
Tecnologia de Informacdo que lidam com o desenvolvimento de software

liderando suas equipes nessa atividade.

Os préticos, que ndo perdem tempo em avaliacbes acuradas, mas
confiam em sua percepcdo da realidade através de avaliacdes subjetivas
aproximadas, parecendo focar sua atencdo, alocar recursos e estabelecer
prioridades de acdo conforme critérios implicitos quando executam ou

gerenciam 0s processos de criagdo de software.
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O MC2Q-SW tenta aqui explicitar, para que figuem mais claros, quais 0s
atributos que devem ser avaliados, e como poderiam sé-lo, permitindo, assim,
identificar se a execu¢cdo de um processo estd mais proxima da precariedade

ou mais proxima da exceléncia.

Assim, o MC2Q-SW propde dois tipos de avaliacdo, a do primeiro tipo,
focando genericamente o processo (mas sem perder de vista suas praticas),
denominada Medida da Capacitacao do Processo (MCP ou PMCP conforme
se explica no item a seguir). A do segundo tipo focando a evolugdo das
melhorias em suas praticas, através da “Curva de Melhoria”. Ambas s6 tém
sentido pratico quando se deseja empreender melhorias, de fato, para avaliar a
evolucdo das praticas, e ndo apenas “medir” estaticamente a situagdo do
processo.

Desta forma as medicbes de MCP e de Curva de Melhoria implicam em
uma avaliacdo ANTES e outra avaliacdo DEPOIS de terem sido empreendidas

as acoes de melhoria ao processo.

4.9.1. A Medida da Capacitacéo do Processo (MCP)

Relativamente a medi¢cdes, o MC2Q-SW, inspirado no modelo SPICE,
descrito em 2.6.4 e 2.6.5, estipulou que o processo deve considerar 5 atributos
basicos (melhor detalhados logo a frente) denominados de DIE3, e que tém de

ser avaliados na ordem apresentada a seguir:
e DEFINICAO (D);
e INCORPORAGAO (I);
e EXECUGAO (Ey);
e EVOLUCAO (Ey)
e EXCELENCIA (Es

Tais atributos devem ser avaliados em uma escala pontual de 6 pontos,

de 0 a 5, conforme a tabela a seguir:
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0 — o atributo n&o é satisfeito;
1 — o atributo é precariamente satisfeito;

2 — o0 atributo é satisfeito, porém, de forma ainda intuitiva ou

|13

informal~, sem formalizacao;

3 — o atributo é satisfeito com um minimo de formalizacgéo;
4 — o atributo é satisfeito com boa formalizacéo;

7

5 — o atributo é perfeitamente satisfeito, segundo padrdes

normatizados que garantam sua qualidade.

A seguir, maiores esclarecimentos a respeito dos atributos DIE3:

DEFINICAO — diz respeito a clareza, abrangéncia, contextualizacao,
documentacdo e gerenciamento da definicdo do processo. Ou seja 0
processo precisa estar perfeitamente definido, sem margens a
duvidas, enquadrado em uma estrutura de grupos de processos, com
suas praticas identificadas e com o inter-relacionamento com demais

processos (ou praticas) também explicados.

Se tal definicdo ndo estiver documentada ja é o bastante para que tal
atributo tenha zero de avaliagcdo, caso em que, pelas regras 1 e 2
expostas a seguir, todos os demais atributos receberdo também

avaliacao zero.

Caso a definicAo exista, porém seja incompleta, ou n&o
perfeitamente contextualizada, a avaliacdo do atributo podera ser de
1, 2, 3, ou, nho maximo, 4. Apenas para 0 caso em que a definicdo
seja bastante abrangente, perfeitamente clara, contextualizada,

documentada, e gerenciada € que esse atributo recebera a nota 5.

3 A formalizacéo refere-se a ocorréncia de normas e padrdes de conduta explicitamente documentados na
Organizagdo sobre as quais ha gerenciamento, manutencao, revisdes periddicas, aperfeicoamentos sempre
que necessario e treinamento dos envolvidos. O inverso, quando ndo ha normas nem gerenciamento sobre
as mesmas, caracteriza a informalidade, ou informalizacdo. Entre cada extremo, desde o totalmente
INFORMAL (intuitivo, precario, elementar, desorganizado, ndo gerenciado) e 0 FORMALIZADO
GERENCIADO (perfeitamente gerenciado, atualizado, medido), estabeleceram-se 0s 6 graus na intencdo
de realcar a importancia do gerenciamento e da formalizacdo de procedimentos na garantia da qualidade.
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No entanto, o fato de receber 5, ndo significa que a definicdo € a
melhor que se possa ter em definir perfeitamente o processo. Apenas
significa que, para a execugdo desse processo, ele esta
perfeitamente definido e documentado em relacdo as necessidades
da Organizacdo e que ha um controle gerencial perene sobre sua
definicdo. Assim, tdo logo a Organizacdo mude seu foco de acao, ou
descubra um paradigma que permita que o processo se demonstre
mais abrangente, melhor estruturado e contextualizado, pode
simplesmente promover a substituicdo dessa definicdo por outra, que
nesse momento sera reavaliada segundo os critérios de clareza,

abrangéncia, contextualizacdo e documentacao, ja citados.

Um principio fundamental para que cada atributo obtenha a nota 5 €
gue ele seja formalmente gerenciado. Ou seja, por melhor que seja a
avaliacdo de um atributo, é impossivel ele obter a nota 5 se nao for
gerenciado™. No caso da DEFINICAO de um processo, esse atributo
somente receberda nota 5 se, obrigatoriamente, alguém periddica,
sistematica e metodologicamente, cuidar de verificar se a definicdo
expressa a realidade de forma eficaz e eficiente e necessita de

melhoramentos;

INCORPORACAO - diz respeito ao quanto a definicio é
perfeitamente conhecida pelos atores que a utilizam na Organizacao.
SO poderd obter avaliagdo 5 se, além de todos os envolvidos no
desenvolvimento de sistemas, for gerenciada, pois tal situacéo
demonstra o cuidado em garantir permanentemente a efetiva
incorporacdo da definicdo institucionalizada do processo na

Organizagao.

Por exemplo, € gracas ao gerenciamento que se garante treinar os
novos colaboradores que passem a trabalhar com o desenvolvimento

de software, independentemente de serem funciondarios antigos da

4 Gerenciado, na concepcao da Teoria Geral da Administraco, onde Gerenciar engloba as funcdes
Planejar, Organizar, Comandar, Coordenar e Controlar, adicionado de Comunicar, no que o pesquisador
alcunha de POC,.
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Organizacdo que atuavam em outras areas, ou doutores recém-
contratados oriundos dos melhores cursos de Engenharia de

Sistemas;

e EXECUCAO - diz respeito ao uso eficaz e eficiente das praticas
definidas como tal pelos atores no processo de desenvolvimento de
sistemas. SO pode obter 5 se for gerenciada pelos pares ou chefia

através de reunides de inspecédo ou demais praticas gerenciais;

e EVOLUCAO - diz respeito ao conhecimento das melhorias
necessarias as praticas de um processo que permitam que ele atinja
a exceléncia e ao esforco em, continuadamente, melhorar essas
praticas segundo os principios racionais que orientaram o MC2Q-
SW. Para se obter o grau 5 neste atributo, ndo € necessario que
todas essas praticas estejam sendo praticadas, mas sim que elas
sejam de dominio e que haja gerenciamento, lideranca sobre o qué,
guando e como devem ser melhoradas, com uma revisédo

sistematizada que confronte o ja conhecido com o estado da arte.

e EXCELENCIA — é o atributo que indica se o estado da arte de
praticas do processo em questdo € aplicado na Organizacdo
segundo® os principios de racionalidade, garantindo confiabilidade,
eficAcia e maxima eficiéncia do processo. A designacdo do grau 5 a
este atributo significa que todos os atributos anteriores
obrigatoriamente foram 5, conforme as regras 1 e 2 explicadas a

sequir.

Sao duas as regras béasicas para avaliacdo de processos segundo tais

atributos:

Regra 1 — Os atributos tém de ser avaliados na ordem exposta DIE3, ou

seja: o atributo DEFINICAO tem de ser avaliado antes do atributo

!> |mportante considerar os principios de racionalidade, pois praticas indcuas e o desperdicio da forca de
trabalho em atividades improdutivas, que ndo agreguem valor ao processo devem ser evitadas. llustrando
como exemplo extremo, se determinada pratica, imprescindivel a um sistema “critical-mission”, nao for
sequer considerada em determinado processo de desenvolvimento de um software “ad-hoc” de misséo
ndo critica, ndo ha porque nao aceitar ser 0 processo excelente.
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INCORPORACAO, que deve ser avaliado antes da EXECUCAO, que deve ser
avaliado antes da EVOLUCAO, que deve ser avaliado antes da
EXCELENCIA.

Esta regra foi estabelecida pelo pressuposto de que tal disciplinamento
de ordem induz a maior eficiéncia, uma vez que quanto melhor entendido e

praticado cada atributo antecedente, melhor deve resultar o atributo seguinte.

Regra 2 — Qualquer atributo nunca pode obter grau maior que o
atribuido ao imediatamente antecedente, assim é impossivel atribuir 5 a
EXECUCAO de um processo se parte dos engenheiros de sistemas que
trabalham com o desenvolvimento de software ndo conhecem a definigdo
institucional do processo, adotada pela Organizagcdo, caso em que a
INCORPORACAO apresenta um grau menor que 5.

Esta regra foi estabelecida complementarmente ao pressuposto da regra
anterior, de uma ordem natural favorecendo a melhoria da qualidade do
processo, onde melhor se torna o processo cujos atributos venham melhorando
de grau disciplinadamente, com o atributo anterior antecedendo sua melhoria a

melhoria do seguinte.

A melhor forma de comunicar a avaliacdo de um processo pelo MC2Q-
SW é lancar m&do de um indicador denominado de Medida de Capacidade do
Processo (MCP), a medida criada pelo pesquisador e utilizada
experimentalmente no estudo de caso. Constitui-se de um “array” dos 5
atributos, um seguido do outro, da esquerda para a direita, com as possiveis
combinagdes abaixo ilustradas, melhor visualizadas de forma grafica através
de um Pentagono, batizado de Pentdgono MCP (ou PMCP — Pentdgono da
Medida de Capacitacdo do Processo) um gréfico tipo “radar” auto-explicado

através das figuras a seguir.

Convencionou-se que o “UNIVERSO de MCP” é o conjunto de todos 0s
valores do array DIE; que, exclusivamente, atendam as regras estipuladas,
assim um DIE3 de valor 54324, ndo se considera um MCP, mas sim é apenas
uma combinacdo de valores de DIE3; que ndo obedece as regras estipuladas,
mesmo que tal valor tenha sentido de explicar determinada situacdo de

avaliacéo.
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D| I |Ei|Ez|Es D| I |[Ei|E2|Es D| | |Ei|E2|Es
1J0J]0JO]JO]O 9| ... 17| ...
2l1]1]0]0]0]O0 100 2]1211]0]O0 18| 5|1 4| 4] 4| 2
31 1]1]1]0]0]O0 11 ... 19| ....

4 1]1111]10]0 121 3131320 2005]15]3]3]3
501]1]1]1]1]0 13| ... 21 ...
6l1]11]11|1]|1 141 4121210 22| 5
712]1]0]0]0]O0 15] ... 23] 5|1 5|5]|5]| 4
8l2|1]0]0]O0 16 51 0] 0] 0|0 24l 515 5]|5]|5

Figura 4.20. 24 possiveis combinag8es do array DIEz no universo de MCP

Observa-se que a demonstragéo grafica (Figura 4.21) permite perceber
mais rapida e claramente que o indicador MCP54442 refere-se a um estado de

capacitacao de processo muito mais maduro que o MCP11100.

| [E1| E2| E3 | |E1|E2|Es | |E1|E2| B3 | [ELTE.] Es
4 1]1111]0]0 16 510l 0] 0|0 14 4121 2]11|0 18| 5141 4|4 2

5 5 5 5

4 4 4

3 3 3

2 2 2

1 1 1 4
MCP11100 MCP5000 MCP42210 MCP54442

Figura 4.21. Esquema gréfico de 4 indicadores MCPs escolhidos dentre os 24 apresentados
na Figura 4.20

Complementarmente, acrescentaram-se 4 exemplos de avaliagbes
errbneas por infringirem as regras estabelecidas (Figura 4.22), que, portanto,

nao se enquadram no universo de MCP.
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N W boO

= N w & oo

Erro X1 Erro X2 Erro X3 Erro X4

Figura 4.22. Esquema grafico de 4 combinacdes do array DIE; que ndo se caracterizam como
MCPs por infringirem as regras bésicas estabelecidas

Propositadamente o MC2Q-SW exagera no rigor de avaliacdo quando
determina a segunda regra, pois, desta forma, forca que 0 processo seja
continuadamente revisto em relacdo a sua aplicacdo, de fato, na Organizacao.

Justifica-se tal rigor na intencdo que 0 mau gerenciamento seja punido,
pois, presume-se, praticamente tudo se resume a resultado de gerenciamento.
Bons resultados parecem ser grandemente favorecidos por bom gerenciamento
e maus resultados parecem ser grandemente influenciados por gerenciamento

de ma qualidade.

Distorgcbes comuns nas Organizacdes, como por exemplo: a nao
promocdo de treinamentos periddicos, ao menos de reciclagem, dos
colaboradores; ou o nao treinamento de novos integrantes da equipe de
desenvolvimento; ou as falhas de comunicacdo quando se relaxa na
formalizacdo de documentacao e na baixa interacao pessoal ou organizacional,
sdo, sem duavida, resultantes de muitas varidveis, mas que incorporam o
descuido ou o relaxamento e isto tem a ver com gerenciamento, conforme se

constata em qualquer manual basico de Administracéo.

Assim, é perfeitamente natural que, um processo outrora considerado

MCP55542 possa, hipoteticamente, cair para MCP53332'° um ano ap6s, em

16 0 processo que outrora ganhara 5 na INCORPORACAO (1) — o 2° digito, da esquerda para a direita no
MCP55542 - passou a ser avaliado como 3 pela quantidade significativa de pessoas que estdo trabalhando
com ele sem treinamento formal. Isto é um erro grave, que deve penalizar toda a medida MCP, assim E1
e E2 (EXECUCAO e EVOLUCAO) - respectivamente os 3° e 4° digitos no MCP55542, mesmo n&o
tendo regredido, ndo podem, agora, obter grau acima de 3, embora ja fosse sabido que estavam em nivel 5
e 4, respectivamente, outrora. A penalidade de rebaixamento de grau a atributos seguintes que excedam o
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funcdo da contratacdo de um grupo de trainees que, trabalhando com o
processo em questdo, ndo tenha sido treinado, de alguma forma concreta,

Nesse processo.

4.9.2. O Artefato de Medicao da Melhoria da Capacitacdo do

Processo

Como avaliar um processo implica na avaliacdo de suas praticas, muito mais
racional é avaliar o “estagio de uso” de cada uma das préticas associadas em
relagdo ao seu possivel “uso pleno”, através de uma escala percentual, onde
100%, obviamente, representem esse “uso pleno” (a pratica sendo utilizada em
toda sua potencialidade). Isto pareceu ser melhor que, simplesmente, rotular o
nivel de capacidade do processo entre 0 e 5, a exemplo do SPICE (figura a
seguir), discutido em 2.6.4 e 2.6.5, como também, ao invés de simplesmente
utilizar o indicador MCP, comparando sua avaliacdo ANTES e DEPOIS da

aplicacao das melhorias aos processos.

ISO/IEC 15504-5 2005 : (6) Niveis de Capacidade (15504-2) e (48) Processos (12207 Amd2)

Processos Fundamentais

Grupo de Processos de Aquisicho (ACQ)
ACO.1 Preparagio da Aquisicio
ACO.2 Selegdo de Fornecedor
ACQ.3 Acordo Contratual
ACQ.4 Monitoramento de Fomecedor
ACQ.5Acaitagio pelo Clients

Grupo de Processos de Fornecimento (SPL)
SPL.1 Prospacgéo de Fornecimento
SPL.2 Liberagdo de Produto
SPL.3 Apoio para Aceitagdo do Produto

ENG.1 Elicitagdo de Requisitos

ENG.2 Andlise de Raquisitos de Sistama
ENG.3 Projeto da Arquitetura cke Sistema
ENG.4 Andlise de Requisitos de Software
ENG.5 Projeto de Software

ENG.E Construgéio de Softwara

ENG.7 Integragfio de Software

ENG.8 Teste ck Software

ENG.2 Integragéio de Sistema

ENG.10 Teste de Sistemna

ENG.11 Instalagéio de Software

ENG.12 Manutengéo de Software e Sisterna

Niveis de Capacidade
45: Em Otimizacao
| 5:.1lnovagio
5.2 Melhoria Continua
Previsivel
4.1 Medigdo
4.2 Controle
Definido
3.1 Definicio
3.2 Implantagio
Gerenciado
2.1 Geréncia de Execucio
2.2 Geréncia de Produtos
1: Executado
1.1 Execucio
Incompleto

I .
I4|
|
|
|3.
|
IZ:
|
|
I .
|
do:

0

Processos Organizacionais
Grupo de Processos de Geréncia (MAN)

MAN. 1 Alinhamento Qrganizacional
MAN.2 Garéncia Organiz acional
MAN.2 Geréncia de Projeto

MAN.4 Geréncia da Qualidade
MAN. & Geréncia de Riscos

MAN.E Medigio

SGrupo de Processos de Melhoria de

FIM.1 Estabelecimento de Processo
PIM.2 Avaliagio de Procasso
FIM.2 Melhoriacle Processo

RIN.1 Geréncia de Recursos Humanos
RIN.2 Treinamento

RIN.3 Geréncia de Conhecimento
RIN.4 Infra-estrutura

REU.1 Gerénciade Ativos
REL.2 Gerénciade Programa de Reuso

OPE.2 Suporte ao Cliente

OPE.1 Operagéo ‘I

Processos

RELL2 Engenharia de Dominio

F-’rooessos de Apoio

SUP.1 Garantia da Qualidade
SUP.2 Verificagio

SUP.3 Validagio

SUP.4 Reviséo Conjunta

Grupo de Procassos de Apoio (Suj

SUP.5 Auditoria
SUP.E Avaliagiio de Produto
SUP.7 Documentagio

SUl

SUP.8 Geréncia de Configuragiio
SUP.9 Geréneia de Resolugio de Problemas
SUP.A0 Geréncia de Solicitagéo de Mudanga

© CF5. 2005 [Salviano 2

Figura 4.23. Os Niveis de Capacidade do Processo segundo o SPICE (SALVIANO, 2005)

novo grau de um atributo antecedente foi instituida para realcar a gravidade do rebaixamento do atributo
antecedente, fazendo saltar aos olhos que o processo perdeu em qualidade.
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Este € o propésito da TAMP, o artefato resultante da ETAPA 2.2 ora em
apresentacao: o de avaliar mais de perto as melhorias nas praticas, tanto
numérica como graficamente, através da comparacdo entre as Curvas de
Capacitagdo do Processo, que resultara no indice de Melhoria da

Capacitacéo do Processo (IMCP) explicado mais a frente.

Assim a TAMP pode ser definida como o artefato que demonstra o “grau
de utilizacdo real” ou, ainda, o “estagio de uso” de cada PRATICA no
processo, tanto ANTES como APOS as MELHORIAS terem sido
implementadas, em confronto com a utilizacédo ideal dessa pratica, estabelecida

como sendo 100%.

Isto posto, o “estagio de uso” foi definido como uma medida de avaliagéo
relativa entre o qué, de fato, era feito como pratica, em relacdo ao que poderia
ser feito completamente se essa pratica fosse executada em toda sua

potencialidade de forma bastante eficiente.

Para melhor ilustrar essa medida, imaginou-se um processo X hipotético,
composto por apenas 4 praticas onde seus estagios de uso caracterizaram,
conforme a figura 4.24, as situacdes ANTES e DEPOIS das melhorias. Neste
exemplo, a préatica 01 ndo sofreu nenhuma melhora; a préatica 02, cujo estagio
de uso era de 25%, melhorou para a posi¢cao de 50%; a préatica 03, inexistente
antes da aplicacado de melhorias passou a ser perfeitamente praticada, em toda
sua potencialidade, apos a melhoria; e a pratica 04 melhorou seu estagio de
uso de 25% para 75%.

Desta maneira, as métricas relacionadas a medi¢cdo da melhoria da
Capacitagdo do Processo ficaram associadas as praticas conforme
apresentado a figura anterior (cujo preenchimento se explica em sua legenda)
gue mostra o estabelecimento dessas métricas, e como é possivel avaliar a
melhoria, mediante duas medidas sucessivas, uma antes e outra posterior a

execucgao das melhorias implementadas.
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TAMP - Tabela de Avaliacdo da Melhoria do Processo X
A PRATICA ja ocorria, no proc X, A pratica ocorre no processo X
em até x%do ideal (ANTES das em até y% do ideal (DEPOIS das
MELHORIAS): MELHORIAS):

PRATICAS inerentes ao Processo X

até | até até | até AVANCO de

25%| 50% 25%| 50% ATE | Melhoria
prética 01] 25 25 25 0
prética 02 25 50 50 25
prética 03] 100 100
prética 04| 50

Indicar gtos % a pratica era utilizada no processo em foco ANTES das Melhorias

Preencha com 0, 25, 50, 75 ou 100 na célula apropriada conforme seja o caso.
Exemplo:

Indicar gtos % do uso ideal a pratica passou a ser utilizada nesse processo APOS a implementacdo das melhorias.
Preencha com 0, 25, 50, 75 ou 100 na célula apropriada conforme seja o caso.
Exemplo:
Se a prética 03 passar a ser praticada no que se considerar 100% do que poderia ser aproveitada nesse
processo, entdo preencha 100 na célula N8. Analogamente, para o caso de a prética 04 passar a ser praticada
no que se considerar 75% do que poderia ser aproveitada nesse processo, entdo preencha 75 na célula M9.
Obs: neste exemplo a aplicagéo da pratica 03 subiu de 0% para 100% do uso ideal no processo X (AVANCO de Melhoria = 100%)
e a aplicacdo da pratica 04 subiu de 25% para 75% do uso ideal no processo X (AVANCO de Melhoria = 50%)

Figura 4.24. O artefato de Medi¢c&o da Melhoria da Capacitacdo do Processo: TAMP (Tabela
de Avaliagdo da Melhoria do Processo)

4.9.3. O indice de Melhoria da Capacita¢do do Processo (IMCP)

Outra avaliacdo de melhoria criada, considerada importante pelos envolvidos
no estudo de caso, foi o indice de Melhoria da Capacitacdo do Processo
(IMCP), uma demonstracdo grafica comparativa do “estdgio de uso” das

praticas exigidas a um processo.

O grafico resulta da listas de valores extraidas do modelo do artefato
TAMP ilustrado na figura 4.24, que geram duas curvas, P, e Py, demonstradas
na figura 4.24a, onde P, é definida como sendo a curva de uso das praticas
antes da aplicacdo das melhorias e P, como sendo a curva uso das praticas

apoés a aplicacédo das melhorias.

A curva P, obtém-se dos valores da coluna I, que indicam o “estagio de
uso” de cada PRATICA no processo, ANTES das MELHORIAS terem sido

implementadas.

A curva P, obtéem-se dos valores da coluna O, que indicam o “estagio
de uso” de cada PRATICA no processo, APOS as MELHORIAS terem sido

implementadas.
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Ao se avaliar a diferenga entre as areas sob as curvas P, e P, (que séo,
respectivamente, as curvas que demonstram os estagios de uso de todas as
praticas exigidas ao bom desempenho de um determinado processo, posterior
e anteriormente a implantagdo de melhorias) pode-se visualizar a
demonstracdo grafica do indice de Melhoria da Capacitacdo do Processo
(IMCP).

Curvas de Estagio das Praticas ANTES (Pa) e DEPOIS (Pp) e 0
IMCP

o
o

~J
[&)]

= Pa

n
(9)]

o

% de Aplicacdo (ou Estagio de
Uso) das Praticas
4]
o

1 2 3 4
Praticas "P..." (P1 a P4)

Figura 4.25. Demonstracéo grafica do IMCP a partir das curvas P, e P,

4.10. A Avaliacéo da Capacitacédo do Processo (Etapa 2.3)

Os métodos vinculados as abordagens de melhoria da qualidade séao bastante
completos e pode-se adotar qualquer um deles segundo sua compatibilizacao
aos fins desejados, a exemplo dos CMM Appraisal Framework Version 1.0 —
CAF V1.0 (Masters&Bothwell, 1995) e do CMM Based Appraisal for
Internal Process Improvement Version 1.2 segundo Donna e Masters (2001), e
0 SEI Appraisal Program (2004).

Relativamente ao modelo de avaliagdo continua SPICE tem-se as
propostas e experiéncias de uso demonstradas por Salviano (1999, 2001, 2004
e 2005).
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Também é oportuno lembrar os trabalhos de aplicacdo pratica de
Arruda, Villas Boas et al. (1998), Villas Boas (2001), e Kohan (2003) que

exploram bem a conducéo de trabalhos de avaliagdo ou melhoria do processo.

O MC2Q-SW, em observancia aos principios de racionalizacao,
especialmente os da OPORTUNIDADE e da ECONOMICIDADE, recomenda,
no entanto, que se procedam as avaliacbes dos processos praticamente a
partir do instante em que se disparardo os Ciclos de Melhoria da Qualidade
(CMQs) descritos mais a frente pelas seguintes vantagens:

e Restringe-se a quantidade de processos a serem avaliados, uma vez
gue os ciclos visam delimitar a amplitude e a complexidade das

atuacdes de melhoria;

e Os custos inerentes a tarefa de avaliagdo da capacitagdo de um
processo sao apropriados somente a véspera de atuacdo para sua

melhoria;

e O esforgo e a concentracdo da atencédo dos envolvidos na avaliagao
da capacitacéo do processo vincula-se, de imediato, ao planejamento
e a execucdo de sua melhoria, como também a sua efetiva
INSTITUCIONALIZACAO.

Tal racionalizagdo minimiza o tumulto e o impacto do desembolso
financeiro provocados pela atividade de avaliacdo se, desnecessariamente, se
passasse a avaliar inimeros processos, sem proceder ao trabalho de melhoria,
um a um, logo a segquir, vinculando, de imediato, a referida avaliacdo dos
poucos processos escolhidos ao planejamento e a execugdo de suas
melhorias, como também a sua efetiva INSTITUCIONALIZACAO.

O MC2Q-SW, portanto, recomenda que a Avaliacdo da Capacitacao de
cada processo ocorra vinculadamente ao Ciclo de Melhoria da Qualidade do
Processo de SW (CMQ-SW) (descrito mais a frente) que vier tratar de sua
melhoria, antecedendo sua correspondente elaboragcéo da Proposta Formal de
Ciclo (PFC) (explicada mais adiante), pois € em funcdo dos objetivos de cada

ciclo que se restringe a quantidade de processos e praticas a serem
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melhorados, além de somente se apropriarem custos a essa tarefa a esse

instante.

E, ainda de acordo com os principios de racionalizacédo, oferece o MCP,
a TAMP e o Indice de Melhoria da Capacitacdo do Processo (IMCP) como os
instrumentos de medicdo a serem utilizados na avaliacdo da Capacitacdo do

Processo.

No entanto, para a identificacdo das melhorias necessarias as praticas,
podem ser necessarios passos adicionais caso ndo tenha sido possivel,

durante o Diagndstico Situacional, apurar as necessidades de melhoria.

Esses passos adicionais podem ser executados nesta etapa 2.3 através
de questionarios, ou tabelas ou relatérios complementares aos RAS e DSPA,

resultantes de atividades tipo REI ou de qualquer outra forma de elicitagc&o.

Assim surgiram as sugestdes de uso do QAP, TAP e RAP’ | conforme
ilustra a figura seguinte, para o caso de alguém sentir necessidade de expandir
a avaliagdo que j& se originou na etapa de Diagndstico Situacional, caso em
que a TAMP deveréa ser revista e complementada em funcdo das possiveis
novas melhorias apuradas através destes novos instrumentos, transformando-
se na Guia de Melhoria da Capacitacdo do Processo (GMCP) na etapa 2.4

a seqguir.

2.3 Avaliagao da Capabilidade do Processo ‘

GMP TAMP
Avaliagao
v
v v v
QAP TAP RAP
v h T v
) 24

Figura 4.26_ A Avaliacdo da Capacitacdo do Processo (Etapa 2.3)
4.11. A ldentificacdo de Melhorias (Etapa 2.4)

" QAP, TAP e RAP tém suas idealizacdes descritas no Quadro 4.1, & referéncia 2.3
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Da avaliacdo dos RAS, DSPA, complementada pelos eventuais QAP, TAP e
RAP, e tendo em vista as melhorias ja previstas na TAMP devidamente
atualizada e preparada para a avaliacdo das melhorias, surge a Guia de
Melhoria da Capacitacdo do Processo (GMCP), o artefato designado, um a
cada processo, a compilar as medidas de melhoria em praticas pertinentes ao

processo em foco.

‘2.4 Identificagdo de Melhorias

TAP ou RAP

REI

Figura 4.27. A Identificag&o de Melhorias (Etapa 2.4)

Por razbes de simplificacio a GMCP €& apenas uma versado
complementada da TAMP, mas, dependendo do grau de detalhamento de
especificacdo de melhorias, pode ser uma evolucdo da TAMP que anexe

relatdrio com esse fim.

Como evolucdes a TAMP, ela ainda pode ser utilizada para agrupar e
consolidar inUmeras melhorias a praticas comuns, racionalizar melhorias e

priorizar as inumeras tarefas de melhorias.

A GMCP tem, portanto, a finalidade de funcionar como um “check-list” de
todas as melhorias que se pretende sejam implementadas ao longo de um ou
mais CMQs-SW para determinado processo, até que as praticas desse
processo possam ser consideradas as melhores praticas que o tornem

reconhecidamente maduro ou com alta capacitacao.

4.12. A Constituicdo do Dossié do Processo (Etapa 2.5)
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Todo o trabalho da FASE 2 (PREPARACAO) deve ser concluido com a montagem

de um DossIE DO PROCESSO (DP).

2.5 Constituicao do Dossié do Processo (DP)

La:;__l_rip IR

- T 7]

| Complementacao

Constituicao

h
Incorporagio @

Figura 4.28. A Constituicdo do Dossié do Processo (Etapa 2.5)

A partir de sua elaboracéo, o dossié de cada processo incorpora-se a BP
eleita, como o artefato central orientador e esclarecedor da natureza,
constituicdo e demais caracteristicas e peculiaridades do processo. Contem
ainda a evolucdo prevista das melhorias a incorporar em suas praticas, na
forma que se prevé seja ele utilizado na Organiza¢cdo com o objetivo de garantir
sua mais eficiente aplicacédo na tarefa de se desenvolver software.
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4.13. A Determinacao / Concepcéao do Ciclo de Melhoria do
Processo de Software — CMQ-SW (Etapa 3.1)

O MC2Q-SW estipula que, antes de se iniciar cada ciclo, este seja definido e

detalhado com o fim de deixar claro a todos os envolvidos para onde e como

se pretende evoluir.

Assim, antes do estabelecimento de planos de trabalho, recomenda-se
a criacdo de um artefato que seja 0 marco-zero, ou o gatilho, do CC ou do
CMQ-SW. Esse instrumento € a Proposta Formal de Ciclo (PFC), que pode

passar por sucessivas modificacdes até sua aprovacao.

Uma vez aprovada, a PFC converte-se em uma Guia Mestra de Ciclo
(GMC), que passa a compor a Memoéria do Programa de Melhoria da
Qualidade do Processo de Software (MPQM) da Organizacéao.

3.1 Determinacao / Concepcao do Ciclo de
Melh. da Qualid. do Proc. de SW (CMQ-SW)

.
Aprovagio

- Y
v =Tl

Pmpusigé_o

Wiy LeMeMe.
ok ™>-8 |
S MPMQ-SW

Figura 4.29. A Determinacéo / Concepcéo do Ciclo de Melhoria do Processo de Software —
CMQ-SW (Etapa 3.1)

Os ciclos séao estruturados pelas etapas de: Concepcdo (C);
Planejamento (P); Desenvolvimento (D); Implantacdo (Ip); Institucionalizagdo

(It) e Avaliacéo (Av), conforme ilustra a Figura a seguir.

Reunides de Apreciacdo ou Revisdo ou Aprovacdo, denominadas

Reunides de Inspe¢cdo — (RIs), devem ocorrer junto ao CQ, pelo menos ao
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final das etapas de Concepcédo, Planejamento, Desenvolvimento e Avaliacédo
(quando deve ser encerrado o Ciclo) sendo que, com o objetivo de imprimir
maior velocidade ao Programa de Melhoria de Qualidade, é recomendavel que,
em paralelo a etapa de Avaliacdo de um determinado ciclo, se inicie a PFC do
novo ciclo para, ao ocorrer a reuniao do Comité da Qualidade para
encerramento daquele ciclo, aproveite-se a ocasido para aprovar o0
planejamento do novo ciclo.

1. CMQ-SW, (C) Concepgéao
e rc: (P)  Planejamento
e ]
G Ay (D)  Desenvolvimento
A SEMQ-SW1
S Av, ' O\rc'\ (Ip) Implantagdo
L7 geemmmee,, P (Ity  Institucionalizacéo
‘," = '\‘ (Av) Avaliacdo
H 4 0 S
A :-' ! - \“ “,| ., (rc1) reunido de aprovacéo do CMQ-1
L " . . s ~
'r‘-— QIC|O,':‘: Prg’-wo; e (rpl) reunido de aprovacédo do PAC ao CMQ1
Y LY - 7 I
‘\‘ “... P ’:' D1 (rd1l) reunido de aprovagdo a Implantacéo do
it R TP R que foi Desenvolvido para o CMQ1
\" 'I
e & (rvl) reunido de avaliagio do CMQ1
rd coincidente com a (rc2) reunido de
Ips aprovacao do CMQ2
(rc2) reunido de aprovagéo do CMQ2

(CMQ-1) — Primeiro Ciclo de Melhoria da Qualidade do Processo de SW.
(CMQ-2) — Segundo Ciclo de Melhoria da Qualidade do Processo de SW.
rcl; rpl; rd1; rvl e rc2 séo casos particulares de Reuniéo de Inspecéo (RI).

Figura 4.30. Esquema estrutural dos Ciclos de Melhoria da Qualidade

Assim, o exemplo da Figura anterior mostra que ao encerramento do 1°.
CMQ-SW sua Reunido de Inspecéo estaria ocorrendo com pauta conjunta a
proposta do 2°. CMQ-SW.

4.13.1. A Proposta Formal de Ciclo (PFC), a Guia Mestra de Ciclo
(GMC) e a Memoria do Programa de Melhoria da
Qualidade do Processo de Software (MPQM)

A PFC é um componente fundamental e relevante, pois € em funcédo do

realismo das metas e missdes escolhidas a cada ciclo, e da avaliacdo dos
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resultados obtidos, que se pode verificar o grau de sucesso da implantacédo do
MC2Q-SW ou de um PMQ-SW.

A PFC deve servir de instrumento a avaliar a amplitude, a complexidade
e o risco do ciclo, tendo-se sempre em mente que quanto mais abrangente e
complexo for o ciclo, maior sera a carga de trabalho, mais acdes terdo de ser
desenvolvidas, ou maior sera o tempo de duracdo do ciclo, ou mais

especialidades terdo de ser aplicadas.

Por isso é que ela tanto pode transformar-se de imediato em uma GMC,
quando, por exemplo, o ciclo é de muito baixa amplitude ou complexidade®,
como pode ser objeto de muita deliberacdo e sofrer sucessivas modificacdes
até poder ser satisfatoriamente convertida na GMC (caso que pode denunciar

um ciclo de maior complexidade ou amplitude).

Sua importancia consiste no fato de fazer com que idéias propostas de
melhoria que impliguem em ultrapassar um “limite maximo de esforgo
significativo”® tenham de passar por uma aprovacdo de um colegiado, no
caso o Comité da Qualidade, que, ou a aprova, ou a reorienta, por exemplo,
restringindo ciclos ambiciosos ou fragmentando-os a conjuntos de ciclos mais
gerenciaveis. Outra atencdo do CQ sobre cada PFC que lhe chegue a
aprovacgao, diz respeito a sintonizar o proposto com 0 que seja 0 consenso de

mais oportuno a Organizacao.

A PFC, além de delimitar a ac&o do ciclo, oferece a oportunidade ao CQ
de rejeitar, complementar ou referendar a elaboracdo de planos de trabalho.

Adicionalmente é a melhor forma de comprometer os dirigentes e 0 CQ com a

8 No caso dos Ciclos de Capacitacio para gestdo das acdes de capacitacéo (Etapa 1.2) néo se comentou

da necessidade de elaboracdo de uma PFC simplesmente por razdes de simplificacdo da apresentacdo do
MC2Q-SW, uma vez que a GMC-C (Guia Mestra do Ciclo de Capacitacao) é a PFC discutida e aprovada,
conforme esta sendo explicado neste item.

90 “limite méximo de esforco significativo” é um conceito relativo, que muda de acordo com a
Organizacdo. Por exemplo, em uma pequena empresa pode ser algumas horas.pessoa, em outra,
considerada grande, pode ser alguns dias.pessoa. O que se deseja ressaltar € que ndo se deve incentivar
que as melhorias em processo permanegam na informalidade, porém, sem tolher as iniciativas e a
criatividade positivas. Assim, o importante é que haja um Limite Maximo de Informalidade toleravel a
partir do qual seja impossivel persistir na informalidade, e, adicionalmente, haja um controle gerencial
periddico que resgate as melhorias ocorridas nessa zona de informalidade, incorporando-as na
formalidade através de atualizaces na BP e da divulgacdo e institucionalizacdo dessas melhorias na
Organizagdo. Estas idéias sdo melhor descritas no item 5.5 (Os trés Estagios Evolutivos da Organizacédo
em dire¢do a um Programa de Melhoria da Qualidade do Processo de Software).
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carga de trabalho, custos e mudancas a ocorrer na organiza¢do, e manté-los

permanentemente atualizados em relacdo ao PMQ-SW.

Assim, uma vez elaborada uma PFC, esta pode entrar em um “looping”
curto ou longo de discussao-modificagcdo-submissao-revisdo que retarde sua

aprovacao, conforme o CQ perceba alguma impropriedade no ciclo proposto.

Dai, supbe-se que, com o correr do tempo e em funcdo da curva de
aprendizado, naturalmente a Organizacdo encontrard um padrdo de ciclo,
especialmente de melhoria da qualidade do processo (CMQ-SW), que
produzira PFCs de rapida aprovacéo, que gerem ciclos de melhoria eficazes e

bastante eficientes.

Uma vez aprovada, incorporando ou ndo alteracdes face a discusséo no
CQ, a PFC passa a ser automaticamente (e sem nenhuma outra modificagao)
considerada uma Guia Mestra de Ciclo (GMC), e assim identificada, seja
como GMC-C, para os casos de Ciclos de Capacitacdo, seja como GMC-SW,

para os casos de Ciclos de Melhoria da Qualidade do Processo de SW.

Assim, a GMC, praticamente um espelho da versdo bem sucedida da
PFC, se resume na formalizacdo metddica de intencdes resultantes de uma
Proposta Formal de Ciclo ja revisada e aprovada, que implicara, nas etapas
posteriores do ciclo; em detalhamento de Planos de Acéo, Métricas e tudo o
mais essencial e pertinente ao gerenciamento e operacionalizacdo do ciclo em

questao, como qualquer projeto.

O exercicio de elaboracédo de cada PFC / GMC nédo € uma tarefa dificil,
pois & medida que a espiral evolui, 0s novos ciclos resumem-se a réplicas dos
ciclos anteriores adicionados ou alterados em detalhes conforme os objetivos

estabelecidos ao ciclo.

Se 0 escopo da GMC for de curta duracdo, por exemplo, semanal,
quinzenal, ou, no maximo mensal, fica mais facil sua avaliacdo, pois se for de
longa duracdo, como ocorreu no estudo de caso, os resultados demoram a
ocorrer, propiciando descontinuidades. Em qualquer caso, uma avaliacédo

periddica, ao menos quinzenal, deve ser feita.



127

Como em qualquer processo produtivo, um aspecto fundamental é o
controle (a funcéo gerencial que permite avaliar se o planejado esta ocorrendo
conforme se espera). Assim, espera-se que gerentes assumam sua
responsabilidade de, periodicamente, acompanharem a melhoria da qualidade

do processo através de reunides rapidas de avaliacao.

A seguir € mostrado um exemplo de GMC ora em proposicdo nha
empresa piloto para a continuidade do PMQ-SW nessa companhia, uma vez
gue se considerou encerrada a experiéncia piloto com a melhoria do processo.

PROJETO: Programa de Melhoria Continua da Qualidade do Processo de SW na
STORE

SUBPROJETO: Implantagdo do MC2Q-SW

ETAPA: Capacitacdo complementar no MC2Q-SW do restante da equipe.

TAREFA: Implantar o MC2Q-SW data: 20/jun/2006
REF: GMC-C_002

Objetivo Imediato: Apresentar os resultados da experiéncia piloto com 0 MC2Q-SW
a equipe, sua situacdo na STORE, sua vinculagdo com a Avaliagdo Anual de
Desempenho e estabelecer os Compromissos que resultardo nas GMCs de:

o Diretrizes para Definicdo e Implantacdo da Estrutura Basica Inicial do
Controle de Qualidade na STORE;

e Disparar o Programa de Capacitagdo em Fundamentos de Controle da
Qualidade; PMBOK; PSP e Frameworks de interesse: CMM; CMMI,
SPICE; e MPS.BR,;

e Disparar o Programa de Capacitacdo no MC2Q-SW.

Prazo (sugeridol semana) de: (a definir) até: (a definir)
CRONOGRAMA: (a desenvolver)

OBS: Prazo e cronograma sdo desnecessarios - s6 interessa ha PFC e na GMC

Figura 4.31. Exemplo de uma GMC para um novo Ciclo de Capacitacio

Gragas ao aprendizado do estudo de caso, que prolongou
demasiadamente o primeiro CMQ-SW, o escopo desta GMC foi reduzido. No
entanto, percebe-se que, deste Ciclo de Capacitacéo, varios outros ciclos teréo

de ser desenvolvidos para dar continuidade a essa capacitacao.
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4.14. O Planejamento (Etapa 3.2)

Tanto os Ciclos de Capacitacdo anteriores aos Ciclos de Melhoria da
Qualidade do Processo de SW (CMQs-SW) como estes proprios pressupdem o
estabelecimento de um Plano de Ac&o para que possam ser minimamente
controlados e propiciar organizacdo e gerenciamento adequados a sua

evolucéo.

O Plano de acéo surge a partir do confronto do processo em seu status-
qguo (espelhado na GMP - Guia Mestra do Processo) com as melhorias
esperadas, identificadas na GMCP (Guia de Melhoria da Capacitacdo do
Processo). Melhorias que ja foram restringidas em amplitude, complexidade e
risco na GMC (Guia Mestra do Ciclo) para tornar viavel e bem sucedido o

préximo “projeto” de Ciclo de Melhoria.

Assim, a etapa PLANEJAMENTO (P), visa garantir que as atividades
inerentes a essa importante funcdo gerencial sejam consolidadas em um
artefato denominado de Plano de Acéao Circular (PAC), que minimamente,
pode ser um grafico de Gantt, onde fiquem claras as metas, prazos,
responsabilidades e a forca de trabalho pertinentes ao Ciclo de Melhoria da

Qualidade que se desenvolvera.

3.2 Planejamento

\ 4 :
| Determinagio | #— LGM':_'J -
[Eﬁ‘c- InCOPOEGE0 ¥ ppNIGSW

Figura 4.32. O Planejamento (Etapa 3.2)

Assim, o PAC se torna o instrumento gerencial a auxiliar para que:



a)

b)

4.15.
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produzam-se resultados formais de melhoria das préticas inerentes
aos processos de software, permitindo transforma-los, desde

elementares processos “ad hoc” para processos maduros e

altamente disciplinados;

produza-se informacao que propicie a melhoria do desempenho dos
futuros CMQs.

O Desenvolvimento (Etapa 3.3)

A etapa DESENVOLVIMENTO (D) visa:

a)

b)

c)
d)

Detalhar, a cada melhoria identificada nas praticas delimitadas, o
gue deve ser feito;

Especificar artefatos a serem utilizados nessas praticas;
Descrever os artefatos, ao menos através de exemplos ou modelos;

Identificar referéncias conceituais ou de procedimentos porventura
oriundas de outras Bases de Conhecimento das quais se lance mao,

além da ja constante na BP adotada como paradigma;

Manter o Dossié do Processo atualizado com tudo oque se

desenvolver de melhoria em suas praticas.

3.3 Desenvolvimento

=

i Prélu:as__ | PAC B
~ i
- P
Melhorias i
h 4

LiAD i
K * F 4 D
*ri

Praticas

Figura 4.33. O Desenvolvimento (Etapa 3.3)
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4.16. A Implantacéo (Etapa 3.4)

A IMPLANTACAO (Ip) é a etapa onde se inicia a institucionalizacdo dos
procedimentos de melhoria determinados pelo ciclo. Ao iniciar-se a implantacao
das melhorias ao processo através de acdes concretas em pelo menos um
projeto da empresa (considerado como piloto a validacdo das melhorias
propostas) inicia-se também sua divulgacdo, seja pela de documentagdo ou

interac&o entre os envolvidos, seja por sessdes de treinamento.

As melhorias incorporadas as praticas passam a ser executadas nesse
projeto escolhido a medida que o processo, agora remodelado, tiver de ser

utilizado.

3.4 Implantacio

H Praticas J
BAG | Melhoradas |

e

h 4

Iﬂninaﬂl Aplicagio

ey
U o

Figura 4.34. A Implantacéo (Etapa 3.4)

4.17. A Institucionalizacao (Etapa 3.5)

A INSTITUCIONALIZACAO (It) é a etapa que visa garantir que:

(a) os demais projetos em andamento, de fato, incorporem as mudancas dos

processos conforme se planejou ou,

(b) eventuais adaptacdes gerais ou especificas a esses processos,
decorrentes da aplicacdo das novas melhorias descritas nos demais
projetos da Organizacdo, sejam incorporadas as praticas constantes no
DP.
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E oportuno observar que a etapa INSTITUCIONALIZACAO pode se
estender por um periodo muito longo. Se tal situacdo ocorrer, € recomendavel
estabelecer um procedimento de controle em paralelo que garanta a
institucionalizacdo do processo, de forma que o prolongamento desta etapa
nao retarde o disparo de novos ciclos de melhorias de processos que estejam
em fila de espera.

3.5 Institucionalizacao

Aplicagao

- Demais
Praticas

Projetas

A T

v

e
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; 5 4
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Figura 4.35. A Institucionalizacdo (Etapa 3.5)

A pesquisa-acdo serviu a mais este aprendizado, pois o idealizado nem
sempre se realiza como se imagina, seja por especificidades nao previstas as
generaliza¢cdes iniciais, seja por falhas gerenciais na conducdo de todo o
processo de melhoria. Além disso, é possivel surgirem oportunidades de
melhoria no processo apds sua pratica pelos “usudrios” (neste caso 0s
engenheiros de sistemas que desenvolvem o0s diversos projetos da
Organizacao). Assim, quando esse for o caso, recomenda-se que a nova
melhoria seja objeto de inovacdo ou mudanca a incorporar em nova versao do
processo, gerenciada em um novo CMQ-SW.

E durante esta etapa que o Dossié do Processo se completa com os
resultados advindos das melhorias incorporadas pelo Ciclo de Melhoria da

Qualidade a que a Organizac¢éao tenha se submetido.

4.18. A Avaliacéo (Etapa 3.6).

A AVALIACAO (Av) objetiva apurar os ganhos reais decorrentes dos esforcos

de melhoria do processo e apontar os incidentes e alteragdes ocorridas no
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decorrer do ciclo para permitir o amadurecimento da utilizacdo deste método e

sua continuidade.

E nesta fase que se tem a oportunidade de saber a quantas anda o
desempenho do CMQ-SW, se produtivo, pratico, eficaz, eficiente, Gtil.

3.6 Avaliacao

ﬁHPL—‘

[amp | GMC.
\'GMC |

+ - > MPMD- S"u PAC

v
Avaliacao Avaliagao

das Melhorias do CMQ
3 l

Avaliagho da
| {ctib iriomalizang RAC ou
: Ir.stnucml alizagdo RACMO.

E Documentagio A,TDH}UFE’;T'O_

Figura 4.36. A Avaliacdo (Etapa 3.6)

O MC2Q-SW lanca méo das comparacfes dos estagios de uso das
praticas associadas aos processos a ele submetidas, ja anteriormente
descritas, para avaliar, principalmente, a variagdo no indicador MCP (Medida
da Capacitacéo do Processo) e o IMCP (indice de Melhoria da Capacitagdo do

Processo) conforme também ja explicados.

Caso as melhorias tenham permitido melhorar a performance de
execugao do processo, tornando-o mais eficiente, a Medida de Capacitacao
do Processo (MCP) ser& reavaliada, resultando em um grau superior ao de

estagio anterior ao CMQ-SW implementado.

Um relatdrio final descritivo da evolucdo da melhoria da capacitacdo do
processo pode ser gerado para documentar o ocorrido no CMQ-SW e tudo o
que for considerado pertinente e valido para armazenamento, arquivado no
Dossié do Processo (DP) ou na Memodria do Programa de Melhoria da
Qualidade do Processo (MPMQ-SW).
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5. A APLICACAO DO METODO

Para o teste de aplicacdo do MC2Q-SW planejou-se um projeto piloto que
permitisse reduzir ao minimo o envolvimento de pessoas, em situacdo mais
controlada e melhor gerenciada, caracterizando uma experiéncia que
implicasse em custos reduzidos e com 0 menor impacto aos envolvidos nos

demais projetos em curso na Organizagao escolhida como parceira.

Assim, é sob esta Otica e diretrizes que a experiéncia de pesquisa-acao

se desenvolveu.

As ocorréncias de cada Fase e Etapa seguem registradas com miniatura
da figura ilustrativa da Fase ou Etapa (com a sugestao de artefatos pertinentes)

ao canto esquerdo ou direito do texto para facilitar a referéncia do leitor.

As figuras ilustrativas dos artefatos utilizados, em sua maioria tabelas
apresentadas parcialmente, assim foram apresentadas para facilitar o
manuseio da dissertacdo sem ter de se remeter aos anexos referenciados,

onde estdo documentadas de forma completa.

5.1. Requisitos de Selec&o da Empresa para o Estudo de Caso

Por ocasido do exame de qualificacdo explicou-se, conforme o slide a seguir,
que se buscava uma Organizacdo que atendesse aos seguintes Requisitos
Imprescindiveis: INTERESSE; CONDICOES?; ADERENCIA e
ENGAJAMENTO. Como havia oito alternativas®', e duas empresas (PiX-DF e
STORE) atenderam todos os requisitos imprescindiveis, lancou-se Mao de
ponderacdo dos seguintes quesitos: INTERESSE; MATURIDADE
EMPRESARIAL; DISPONIBILIDADE; ACESSIBILIDADE e PUBLICIDADE;
PROXIMIDADE GEOGRAFICA e CONFLITO DE INTERESSES.

% As condicbes referem-se a acessibilidade; publicidade; abrangéncia; maturidade;
proximidade e de ndo conflito de interesses, conforme ilustrou o slide apresentado.

?! duas das quais (P e Y) preferiu-se omitir a identificacdo por ndo terem se enquadrado no
item “maturidade empresarial”, considerado por demais subijetivo.
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Determinagdo da Empresa —foco (l)

ENGAJAMENTO

(Parcena e Prontidao)

ADERENCIA (Interesses Especificos Comuns) :
* Método / Modelo (CMM/SPICE)
» Fabrica de SW
= Qualificagdo e Exportagdo

CONDICOES

» Acessibilidade — disponibilidade

» Publicidade — abertura; “disclosure”

+ Abrangéncia — atuagdo no meio (clientes; tecnologias)
+ Maturidade — empresarial; tecnoldgica; metodeldgica
= Proximidade geografica

INTERESSE

{Motivagdo)

+ Eticas - ndo conflito de interesses

Figura 5.1. Diagrama escalar dos requisitos determinantes da
escolha da empresa.

Quadro 5.1. Quadro de Deciséo determinante a escolha da STORE como empresa escolhida
ao estudo de caso

| RoMI | DEDINI[COSAN] SRF [Pix-DFf STORE] P | Y |

Critérios Imprescindiveis

Interesse / Aderéncia NC NC NC NOK OK OK OK NC
Maturidade Empresarial OK OK OK OK OK OK NOK | NOK
Disponibilidade NC NC NC |NOK -B OK OK NOK NC
Acessibilidade e Publicidade NOK OK OK OK OK OK NOK NC
Critérios Ponderaveis Peso G GP G GP G GP G GP G GP G GP G GP G GP
Interesse 10 10( 100| 10| 100
Maturidade Empresarial 5 10 50| 9| 45
Disponibilidade 6 6 36| 10| 60
Acessibilidade e Publicidade 8 10{ 80| 10| 80
Proximidade Geogréfica 5 5 25
N&o Conflito de interesses 10 10{ 100{ 10| 100
366 410
Anédlise de Risco
| NA | P | P | NA | ALTO | baixo | NA | NA |
Legenda
NC = Né&o Consultada
OK = OK
NOK = Ndo OK
B = Burocracia / Lentid&do
G = Grau

GP = Grau Ponderado
NA = Nao aplicavel
P = Prejudicado
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Baixo risco da Pesquisa-Ac¢do estimado em fungao de:

» Convergéncia de Interesses (Fabrica de Software / Exportacdo);

* Engajamento;

* Receptividade;

* Abertura a Exposicdo, inclusive Internaclonal;

* Interesse em Piracicaba;

» Interesse em desenvolver SOFTEX em Piracicaba;

* Disponlibilidade / Acessibilidade;

+ Maturidade Empresarial;

» Carteira de Clientes (Multinacionais — Ref, a Exportacdo);

* Bom espectro de uso de Tecnologias / Diversidade de Plataformas

Figura 5.2. Indicadores do baixo risco de
descontinuidade da STORE Automacao
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Adicionalmente procedeu-
se a uma analise do risco de
descontinuidade a que a
pesquisa-acao poderia  se
sujeitar, conforme exposto a
ocasido da Qualificacdo desta

dissertagao.

Tais critérios permitiram
desempatar as duas alternativas
finalistas, deixando claramente
demonstrado que a opcao
pela

STORE Automacéo, além de obter maior quantidade de pontos, também se

mostrava como a de menor risco a descontinuidade do trabalho.

A tabela da Figura 5.2 demonstra a praticidade de uso de critérios

Imprescindiveis e Ponderaveis quando, por

multiplicidade de alternativas, a

decisdo de melhor escolha nao fica evidente. Por isso é que o MC2Q-SW,

baseando-se no método de Tomada de Decisdo de Kepner e Tregoe (1997),

sugere sejam eles utilizados em qualquer decisdo de escolha, como, por

exemplo, no caso de selecdo de processos na Etapa 2.1,

5.2. Apresentacao da Empresa

A STORE Automacéo é uma softwarehouse brasileira considerada de pequeno

porte, com um faturamento anual da ordem de US$1300mil (em 2005), que

encontrou seu nicho de mercado no ramo de software para operadores

logisticos e da automacéo comercial, industrial e de distribuicéo.

Atua desde 1991 na prestacao de servicos de Tecnologia da Informacéo

e de Automacédo focando sua atencdo na automacao da gestdo da cadeia de
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suprimentos objetivando oferecer solucdes de software para a logistica

integrada e atividades afins.

Desenvolve projetos, presta servicos de consultoria e de gerenciamento
e implantagdo de sistemas informatizados e automatizados baseados em
tecnologias atualizadas exigidas em seu mercado de atuacdo (banco de dados
relacional, codigo de barras, aplicagcdes com coletores de dados, transmissao

por radio frequéncia e intercambio eletrénico de dados).

Possui solucdes especificas para armazenagem multidepésito e
multicliente, envolvendo toda a cadeia de suprimento, ou seja, a logistica de
Coleta, Armazenagem, Fabricacdo e Distribuicdo de Produtos, abrangendo
funcdes como controle de lotes, gerenciamento de ordens de picking e put
away, montagem de kits, etc.

Alguns de seus aplicativos de gestéao séo listados a seguir:

e Sistema de Gerenciamento da Armazenagem e Gestéao
Operacional de Almoxarifados, Depdsitos e Centros de
Distribuicao;

e Sistema de Gerenciamento de Chao de Fabrica e Producéo;

e Sistema de Gerenciamento de Transportes, que otimiza de forma
agil, segura e integrada, a gestdo da coleta e distribuicdo de
mercadorias e o controle de fretes;

e Sistema de gestao de EADI (porto seco), REDEX e TRA (Terminal
Retroportuario Alfandegado) visando otimizar o gerenciamento
das atividades de importacdo, exportacdo, armazenagem,

transportes e integracdo com a Receita Federal;

e Mobdulos complementares para o controle de custos, receitas

(faturamento de servicos) e documentos fiscais.

Conta com um escritorio Central e Administrativo em Sao Paulo — SP, e
com uma fabrica de Software em Barra Bonita — interior de SP, onde atuam
cerca de 30 colaboradores regularmente contratados, além de contar com

consultores em parceria a cada empreendimento que exige conhecimentos
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especificos. Mantem equipes de manutencdo (especificamente para novas
demandas complementares) aos seus sistemas dentro de grandes clientes,

alguns multinacionais.

Em Barra Bonita funciona também uma equipe denominada “ON
DEMAND” que visa atender sua base instalada de clientes nas solicitacdes de

pequenos servicos de Tl complementares aos sistemas ja implantados.

Os dados identificadores da STORE Automacao foram agrupados na

tabela a seguir como base parcial de referéncia a contextualizar a experiéncia

piloto.

Quadro 5.2. Dados Referenciais Basicos da STORE Automacao.

Capital

nacional

Estrutura acionaria

100% um Unico empresario

Tipo de Negdcio

Desenvolvimento de Software Aplicativo

Nicho de Atuacao

Automacdo Industrial, Comercial, de
Distribuicdo e Logistica

Tempo de atuagdo no mercado

15 anos

Corpo de Dirigentes

Profissional, sem vinculo de parentesco

Total de Funcionérios regularmente
contratados + CEO

36

Média anual mdo terceirizada (em 2005)

5

Qtd. de Executivos em nivel de diregao

4 (inclue CEO)

Qtd. de Funcionérios - Area Comercial

3 (inclui diretoria/geréncia)

Qtd. de Funcionérios - Area
Administrativa

2 (inclui diretoria/geréncia)

Qtd. de Funcionarios - 30
Producéo/Operacs
Qtd de Escritérios proprios e Instalacdes 2

de Desenvolvimento de Sistemas

Cidades/UF das instalacdes

S&o Paulo (SP) e Barra Bonita (SP)

Qtd. de Empresas Parceiras e de
Contratos de Representacéo

4

Estados da Federacao onde se
localizam Escritérios ou Representantes
comerciais

SP; RJ; PR; SC

Faturamento nos Gltimos 6 anos

(2000: US$550); (2001: US$1100); (2002:
US$1000); (2003: US$850); (2004: US$980);
(2005: US$1300);

Qtd. de Clientes

15

Qtd. de Clientes Multinacionais

3

Estados da Federacdo onde tem seus
sistemas operando em clientes

SP RJ PE SC AM DF PA

Qtds de Instalacbes Fisicas onde
operam seus sistemas

21
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Qtd total de terminais em instalacdes de | : | 250
clientes onde os sistemas ficam
disponivel para operacéo

Plataformas | : | Windows, Windows-CE, Unix-like
SGBD utilizados | : | Oracle, SQL-Server
Linguagens de Programacéo e | : | Delphi 5 e 7, Java, Dot-net; Visual Basic 6,
ferramentas utilizadas Visual Studio 2003, Dreamweaver; J-builder;

PL-SQL Developer; Star-Team; Cristal Report;
Java Server (Apache Tomcat); Source-Safe,
ER-Win (modelagem de BD)

Sistemas de Terceiros que Interfaceiam | : | SAP; Datasul; Microsiga; Senior (SAPIENS) e
com seus Sistemas apto a interfacear com demais ERPs do
mercado

Em 2003 a STORE se conscientizou ser estratégico implantar um
Programa de Melhoria da Qualidade e aceitou a proposta de um trabalho
cooperado com o pesquisador através do proposto nesta dissertacdo. A
proposta consistiu em complementar, testar e ajustar um Método de Melhoria
Continua da Qualidade em Software, priorizando 0s processos de
Desenvolvimento e Manutencdo de Software, com base no universo de
conhecimento da Engenharia de Software e da Geréncia de Projetos, na
metodologia CMM e normas ISO / IEC 15.504 (SPICE) e ISO/IEC 12207.

5.3. A PRIMEIRA FASE (DIAGNOSTICO E CAPACITACAO)

Apds os primeiros contatos formais de
apresentacdo a diretoria foram mantidas

Diag. Situacional

v conversacdes a respeito da atuacdo da

Agdes de Capacitagdo

12 : empresa no mercado, seus clientes e

Foco na Organizagdo

concorrentes, sua estrutura organizacional, perfil de colaboradores e a visdo da

alta administracdo em relacao ao futuro e em relacao a qualidade.

Desenvolveram-se reunibes formais (RFIs) e Atividades de
Desenvolvimento, Diagndstico, e Integracdo (ADDIs) conforme o detalhamento
a seguir, e promoveram-se algumas acOes de capacitacdo consideradas

oportunas a experiéncia-piloto.



5.3.1.
Diagnostico Situacional - (Etapa 1.1)

Ocorreram duas reunides formais (RFIs), uma com 0s
dirigentes e outra com os demais colaboradores da area
técnica (em Barra Bonita). Como desde o primeiro
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PRATICA - A Compreens&o do Cenério através do

1.1 Diagndstico Situacional

RFls ou Entrevistas ADDls
i ¥ v v

(o ] [ommens ] [ s ] {otsens
.

contato com o empresario e dirigentes da STORE : x =

rCompiaEs |
apurou-se nao haver duvidas de que a empresa se M,f“i‘
enquadrava no estagio inicial de maturidade, né&o |\...525.-J
havia necessidade de maiores avaliacdes, pois néo | ““Tgf“ J

havia indicios a compilar, mas sim, evidéncias de uma

situacao perfeitamente conhecida e confirmada nas

N

MPMQ-SW

demais reunides ocorridas com praticamente todos os demais colaboradores

da STORE em um periodo de aproximadamente um més.

No entanto, por ser fundamental conhecer a situacdo e o clima

organizacional vigentes na empresa, além de conseguir a integracéo
necessaria entre o pesquisador e o0s colaboradores para levar a cabo o
trabalho, promoveram-se trés sessdes, em dias e semanas diferentes, de

Atividades de Desenvolvimento, Diagndstico, e Integracéo (ADDIS).

Os questionarios elaborados e as atividades desenvolvidas tiveram
como preocupacdao central, além da ampliacdo do conhecimento da
Organizacdo pelo pesquisador e compreensdo do cenario vigente, 0
desenvolvimento de um clima propicio as acdes de melhoria da qualidade do
processo e a identificacdo de temores e obstaculos que pudessem causar

prejuizo a esse objetivo.

Pode-se considerar que as RFIs e ADDIs se constituiram na primeira
interacdo caracterizadora da pesquisa-acao pela implicacdo da tomada de
consciéncia dos principios que conduziriam o trabalho, tornando claro o que
seria feito e o porqué seria feito, como aponta McNiff (2002) citado em (TRIPP
2005, pag 449), como um reconhecimento (TRIPP 2005, pag. 453) prévio ao
que seria feito em uma modalidade de cooperacdo (TRIPP 2005, pag. 454), e,
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principalmente, de forma deliberada, “turbinando” o modo habitual de aprender
com a experiéncia (TRIPP 2005, pag. 462).

A consolidagdo das informagdes, inicialmente transmitida verbalmente a
diretoria, além de apontar a capacitacdo especifica necessaria, focou
basicamente os problemas (de pequena repercussdo, porém dignos de
preocupacdao) de percepcdes diferenciadas das equipes lotadas em S&o Paulo
e em Barra Bonita, como também do corpo de colaboradores vs os dirigentes.
Tais percepcbes, resumidamente expostas a seguir, implicavam no
entendimento de que a equipe técnica resistiria a se empenhar em um
Programa Formal de Melhoria da Qualidade, pois seria mais uma demanda
sem a contrapartida de renegociacdo dos prazos (j& apertados) dos

compromissos com projetos em andamento:

1) falta de compreenséo de uns a respeito do trabalho “dos outros”,
mais ainda das dificuldades desse trabalho, subestimando uns o
trabalho dos outros (onde uns, e outros aqui se referem como

equipes lotadas em S&o Paulo e em Barra Bonita e vice e versa);

2) sentimento generalizado, especialmente na equipe “Fabrica”, de

excesso de trabalho, “sufoco”, “presséo constante por resultados”;

3) Desejo, especialmente em Barra Bonita, de mais capacitacao,
seja por treinamento, seja por ferramentas de projeto seja por

infra-estrutura de tecnologia e conforto ambiental.

Adicionalmente, uma das ADDIs constituiu-se de uma REI, onde
participaram cerca de vinte colaboradores STORE, através da qual apuraram-
se 78 Problemas ou Necessidades relacionados a préaticas ou ac¢bes ou

decisbes que o corpo técnico da STORE acreditava ser importante resolver.

Essas “necessidades” foram listadas no artefato RAS.01 (ANEXO 5.01)
parcialmente apresentado a seguir:
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RAS.01 - Relatério de Avaliagao de Situagdo - Apontamentos de Reunido de Ecloséo de Idéias para
0 Apuracao de Problemas ou Necessidades da Equipe de Barra Bonita da STORE
0
0 Problemas / Sugestdes / ATIVIDADE / Processo / Artefato / etc...
1 elaborar mapa de competéncias
2 elaborar relatério de aderéncia
3 inserir atividades no MIS
4 definir fluxos de processos
5 levantamentos informais junto ao cliente através de interagdes informais sociais
6 trazer o cliente & STORE na fase de elicitagéo e posteriores
7 montar uma estratégia de conquistar a simpatia do cliente com base no dossié
8 elaborar e manter permanentemente atualizado um dossié do cliente
9 promover sempre segunda reunido para rever o entendimento da reuniéo anterior
10 ao inicio de cada reunido, sempre rever a reunido anterior
11 elaborar um planejamento de cada reunido
12 | identificar no planejamento da reunido as caracteristicas da empresa, contexto e stakeholders/participante
13 idem ao que esta por traz da necessidade do cliente (real causa)
14 elaborar protétipo
15 | idem levar sempre alternativas, proposicdes gue conquistem o cliente ajudando a resolver seus problemas
elaborar uma ata da reuniéo de elicitagdo néo deixando duvidas sobre o negécio/problema do cliente (ndo se
16 inibir de demonstrar o desconhecimento ao cliente com cautela...)
17 ndo deixar escapar termos essenciais ao negdcio do cliente

Figura 5.3. Relatdrio (parcial) RAS.01 de Avaliagdo da Situacéo resultante de reunido tipo
REI para apuracdo de Problemas / Necessidades (ver ANEXO.5.01)

O relatério DSPA (Diagnostico Situacional e Proposta de Acdes),
conclusivo, fruto da compilacdo de tudo o observado nas atividades desta
etapa, encontra-se no ANEXO 5.02, tendo sido discutido, e considerado
aprovado, sem formalidades, com dois executivos, um deles o presidente e um

engenheiro de sistemas senior.

A Memodria do Programa de Melhoria da Qualidade de SW (MPMQ-SW)
foi organizada com toda a documentacéo das atividades e relatorios produzidos

nesta etapa, e ndo apenas 0os RAS e DSPA.
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5.3.2. PRATICA - As Ac¢bes de Capacitacio - (Etapa 1.2)

As Acdes de Capacitacdo decorrentes do |1:2Acdes de Capacitagao

Diagndstico sé@o descritas a seguir, tendo sido | reswams [ Constigao TR0
9 9 [ =

desnecessaria a aplicacao prévia de um artefato de + 4":{ .
GMCS-C__ &0 e @

(CCs)

avaliacdo da capacitacdo da equipe, embora

houvesse sido desenvolvido (modelo na figura 5.4), por que a experiéncia se
restringiu ao apenas pequeno grupo designado de cinco integrantes na

experiéncia do projeto-piloto.
As seguintes acOes de capacitacéo foram desenvolvidas:
1. relativamente 8 REORGANIZACAO (GO e CQ) (conforme item 5.3.2.1):

e Determinacdo de um responsavel (nas instalacbes de Barra
Bonita) que seria o ponto focal das acbOes de qualidade. O

indicado foi o entdo Gerente da Fabrica de Software;

e Determinacédo de um Grupo de Trabalho para estudar os modelos;
métodos e tecnologias/ferramentas relacionados ao tema;
referendar e desenvolver as acdes relativas a melhoria da

gualidade do processo.

2. relativamente & DETERMINACAO do PARADIGMA (conforme item
5.3.2.2):

e Eleicdo do SPICE como a Base de Processos devido a facilidade
de o pesquisador interagir com o representante do SPICE no

Brasil, sem nenhum 6nus de consultoria;

3. relativamente a expansdo do Conhecimento e aperfeicoamento do
MC2Q-SW:

e Aprendizado através de leituras indicadas, especialmente o
PMBOK (2003), o CMM (CMU/SEI-93-TR-17 (1993), CMU/SEI -
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93-TR-24 (2002) e CMU/SEI - 93-TR-25 (2002))?, e o SPICE
(15504 TR (1998) e 15504-5.5 CD (2004));

e Participacdo de alguns dos membros em treinamentos nessas
metodologias/ferramentas e em demais eventos correlacionados a

qualidade;

e Amadurecimento e detalhamento do MC2Q-SW por parte do

pesquisador;

e Sessodes de treinamento, ministradas pelo pesquisador, no MC2Q-

SW a toda a equipe.

Entendeu-se que as deficiéncias de conhecimento do grupo de trabalho,
associadas ao grau de incerteza inicial, considerado n&o-temerario, nao
deveriam impedir o avanco as etapas seguintes do PMQ, especialmente por

tratar-se de uma experiéncia-piloto.

Um instrumento possivel de Avaliagdo da Capacitacdo é o ilustrado na
figura a seguir, resultante da evolugdo de um instrumento desenvolvido pelo
Gerente da Fabrica de Software para a avaliacdo das competéncias de seus
subordinados, em mais uma demonstracao caracterizadora da pesquisa-acao-

participativa.

Tal avaliagdo € apenas ilustrativa, pois foi considerada desnecessaria
em funcdo do tamanho restrito do grupo envolvido na experimentagcéo, onde
todos ja conheciam suas limitagcbes e cujas experiéncias complementares,
incluindo a do pesquisador, foram sendo intercambiadas a medida que a

experimentacdo do MC2Q-SW se desenrolou.

A avaliagdo parte de um elenco de habilitacbes consideradas
necessarias, dispostas nas colunas, a que se atribuem pesos segundo o foco
de interesse. Dai, atribuem-se notas aos envolvidos, dispostos nas linhas,
segundo um critério a exemplo do sugerido no quadro menor superior ao canto
esquerdo intitulado “Perfil de Qualificacdo”. O resultado ponderado das notas

pode ser confrontado com uma grade pré-determinada de resultados que

20 CMMI a época ainda estava embrionario no Brasil.
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indique o risco ou as acdes que devem ser tomadas de capacitacdo do grupo

para a implantacdo de um PMQ-SW.

AVALIACAO DE CAPACITAGCAO

Perfil de Qualificacéo STORE (hipotético)

Nenhum conhecimento

2|Participou de treinamento Revisado em jul.2005
4|Dominio basico Ciclo de Capacitagdo ao PMQ - STORE
6|Experiéncia préatica Responsavel: Navas

8|Muito Boa Experiéncia

10 M.B.Experiencia e Dominio Teérico Habilitagc&o

[s]
8| E
< Q
T | B
= S| @
7 .
& 5|3
N (] 5 o
o = ® = o
s é [ I =
o ° (3] is]
b= E S|5| 9| &
3
E[8[2|w|S|S|8|E
= @ = O < =) -
s | ==z |[2|2x|8]|¢g|=
alal]o]lol?® | x| +]la]|5>
Colaborador (€ AP.) \ PESO| 10 2 2 2 2 5 5 10
Aldo 2 2 6
Avaliacdo Ponderada 4 10 | 30
Bia 2 6
Avaliacéo Ponderada | 20 30
Cido 4 4 4 4 4 6
Avaliacéo Ponderada | 40 8 8 8 8 20 30
Douglas 4 2 2 8
Avaliacéo Ponderada | 40 4 4 40
Eduardo 6 4 4 4 4 4 8
Avaliacédo Ponderada | 60 8 8 8 8 20 | 40
X 4 4 4 4 6 8 2
Avaliacdo Ponderada | 100 | 8 8 8 8 30 [ 40 20
Qtd. de Colaboradores 6
SOMATORIO PONDERADO | 260 | 32 24 24 28 80 | 210 20
Média Ponderada | 43,3]5,33| 4 4 |1467]133| 35 3,33
Desvio Padréo | 34,4 [3,27]4,38|4,38]393|121 548 8,16
Variancia | 1187| 10,7 [ 19,2 ] 19,2 | 15,5 | 147 | 30 66,7

(*) baseado em MAPA DE COMPETENCIAS INDIVIDUAIS - Roger (Gte. Da Fabrica)

Figura 5.4. Esquema de Avaliacdo de Capacitagao

A Guia Mestra do Ciclo de Capacitacdo (GMC-C) resultante para o
projeto piloto ndo foi bem elaborada, em funcédo de seu escopo muito
abrangente, o que serviu de licdo a incorporar ao MC2Q-SW quanto a limitagédo
de objetivos aos Ciclos, sejam de Capacitacdo, sejam de Melhoria da
Qualidade. Sua ilustracdo é apresentada na figura a seguir, conforme

originalmente concebida:
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PROJETO: Programa de Melhoria Continua da Qualidade do Processo de SW na STORE
SUBPROJETO: Implantagdo do MC2Q-SW
ETAPA: Capacitagdo INICIAL no MC2Q-SW.
TAREFA: Capacitar-se como Laboratorio a Experiéncia Piloto. data: 20/jun/2004
REF: GMC-C_001
Objetivos: Organizar Grupo de Trabalho; Determinar Responsabilidades; Treinar-se no
ESSENCIAL e Determinar a Base de Processos.
e CMM; CMMI; SPICE; e MPS.BR;
e Disparar MC2Q-SW.

Prazo: (sugerido 4 meses)
CRONOGRAMA: (a desenvolver)

Figura 5.5. GMC para o Ciclo de Capacitacdo piloto

5.3.2.1. A Reorganizagdo com vistas a Experiéncia-Piloto

Infelizmente ndo se deu a énfase a constituicdo de um Comité da Qualidade
(CQ) designando-se o entdo Gerente da Fabrica de Software, que era um
entusiasta do Programa de Melhoria da Qualidade, como responséavel (nas
instalagGes de Barra Bonita) para a experiéncia-piloto de melhoria da qualidade
do processo de software.

Também se formou um Grupo de Trabalho para estudar os modelos;
métodos e tecnologias/ferramentas relacionados ao tema e referendar e
desenvolver as acdes relativas a melhoria da qualidade do processo. Essa
equipe foi composta por 5 representantes da STORE, mais o pesquisador:

v' um Diretor, o de Tecnologia (Ditec);
v" um Gerente, o da Fabrica de Software (GteFSW);
v'um Gerente de Projetos (GteProj);

v' dois analistas de sistemas.
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Finda a experiéncia piloto do MC2Q-SW e tendo o pesquisador
encerrado seu trabalho, ficou a STORE a recomendacéao de implantar o GO e o

CQ, como passos seguintes a continuidade do PMQ-SW.

5.3.2.2. A Determinacao do Paradigma para a Base de Processos

N&o se decidiu, de imediato, qual seria a Base de Processos a eleger, pois se
acreditava ser necessario um aprofundamento do conhecimento dos modelos
CMMI e SPICE, antes dessa decisdo. Paralelamente surgia uma iniciativa no

mercado, de um novo modelo, o MPS-Br, que achou-se melhor avaliar.

Isto retardou a escolha da Base de Processos (BP), por cerca de dois
meses, até o instante da decisédo sobre qual processo deveria ser o escolhido

como o primeiro a submeter ao MC2Q-SW.

Na evidente indecisdo que procrastinava a escolha da BP a um
horizonte imprevisivel, ficou decidido que se utilizaria como paradigma o SPICE

(15504-5.5 CD, 2004), ainda em versao preliminar de revisdo (em inglés).

A referida Base de Processos prevé 48 processos (baseados na ISO
12.207) e 6 niveis de capacitacdo, agrupados em 9 Principais Grupos de

Processos, conforme o esquema ja ilustrado a figura 4.23.

5.4. A SEGUNDA FASE (PREPARAGAO)

Foco no Processo

' | A fase de PREPARAGCAO

Selecao de 3 lidentificagdo | > é;a;if;agae | lidentificagao .
Processos de Métricas L‘DF;)FGCESSC de Melhorias demOI’lStrOU-SE coOmo a mais
24 2 )2

; complicada, pois a questdo de

P

Preparacao

Consiuicho determinacdo de métricas a

doDP
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respeito da capacitacdo dos Processos como apresentadas pelos modelos
SPICE e CMM geravam resisténcia velada ao grupo de trabalho. A alternativa
foi encontrar um caminho de avaliacdo da Capacitacdo do Processo que nao
exigisse muita atividade nem estudo ou pesquisa da profusdo de métodos

disponiveis indicados pelo pesquisador.

Optou-se, portanto, pelo desenvolvimento e aplicacdo de um método

pratico que gerou a teoria desenvolvida em 4.9 (Identificacdo de Métricas).

5.4.1. PRATICA - A Selecdo dos Processos (Etapa 2.1)

Utilizou-se a técnica de Reunido de Eclosao de Idéias

2.1 Selecao de Processos

(REI) para a determinacdo do processo ideal para REl @

iniciar a aplicagdo do MC2Q-SW com base nos Coeiste

critérios mostrados no quadro abaixo. J
Foram 3 as alternativas de Critérios de Deciséo a——

¥
[ TDDP [ GMP J

aventadas a ocasido em que venceu a alternativa “Aa”

para 0 objetivo estabelecido de “selecionar um ou mais processos para
promover a melhoria da capacitacao através da aplicacdo do MC2Q-SW”.

Quadro 5.3. Quadro Simplificado de Deciséo para Determinacdo do Processo a Submeter ao
1°. CMQ-SW

Instante Critérios Imprescindiveis Critérios Ponderaveis

3. Processo mais critico. Nenhum além dos imprescindiveis.
Aa 4. Processo que seja praticado pelo
maior nimero de engenheiros de

sistemas.
2. Processo de grande interacdo com |3. Maior grau de interacéo dom o cliente
Ab o cliente. 4. Maior ganho em performance
decorrente das melhorias ja
identificadas por fazer
2. Processo de maior absorcéo de 3. Maior grau percebido de reducéo de
Ac recursos. mé&o de obra alocada

4. Maior possibilidade de aplicacédo de
ferramentas de produtividade.
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Os critérios que orientaram a escolha do processo foram, portanto,
apenas dois, um de impacto/criticidade e outro de atratividade, conforme a
alternativa “Aa”, que, de certa forma, incorpora, ainda que parcialmente, os
critérios da alternativa “Ab”.

O processo ideal deveria:

a) ser o foco ou causa da maioria dos problemas que a STORE

enfrentava no desenvolvimento de sistemas; e

b) cujo conjunto de melhorias em suas praticas se mostrasse 0 mais
atrativo para servir de ilustracdo ao aprendizado dos demais
colaboradores que nédo tivessem tido oportunidade de participar da

experiéncia-laboratorio;

Em atencdo ao critério (a) aproveitou-se o levantamento das 78
“necessidades” apurado na Etapa 1.1 (Diagnéstico Situacional) procurando-se
identificar, através do cruzamento de tais necessidades de melhoria contra 0os
12 processos estruturados na Base de Processos do SPICE relativos ao Grupo

de Processos de Engenharia.

O critério (b) mostrou-se de suma importancia por permitir reduzir a
amplitude e o escopo do primeiro Ciclo de Melhoria do Processo a servir de
experiéncia-piloto, conforme se demonstrara no item 5.5.1.

(Determinacao/Concepcéo do CMQ-SW).

Ao efetuar tal cruzamento, das “necessidades” em RAS.0la, com o
processo ENG.1 (Elicitacdo de Requisitos), saltou aos olhos que esse, sendo o
mais importante, era um processo vital para a STORE, conforme se
documentou no relatério RAS.01b (ANEXO 5.03), parcialmente mostrado na

figura que segue.
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RAS.01b - Prévia a Tabela de Decisédo de Determinacédo de Processo - Cruzamento
de Problemas ou Necessidades com os PROCESSOS da BP (restringiu-se ao ENG.1

2 0 - Elicitac&o de Requisitos)
3 0 Problemas / Sugestdes / ATIVIDADE / Processo / Artefato / etc... FouD [ ENG.1
4 1 elaborar mapa de competéncias| 1
5 2 elaborar relatério de aderéncia| 1
6 3 inserir atividades no MIS
7 4 definir fluxos de processos| 1
8 5 levantamentos informais junto ao cliente através de interacdes informais sociais| D 1
9 6 trazer o cliente & STORE na fase de elicitacdo e posteriores D 1
10 7 montar uma estratégia de conquistar a simpatia do cliente com base no dossié D 1
11 8 elaborar e manter permanentemente atualizado um dossié do cliente] D 1
12 9 promover sempre segunda reunido para rever o entendimento da reunido anterior| 1
13 10 ao inicio de cada reunido, sempre rever a reunido anterior| D 1
14 11 elaborar um planejamento de cada reuniéo| D 1
identificar no planejamento da reuniéo as caracteristicas da empresa, contexto e
15 12 stakeholders/participante D 1
82 501 FouD [ENG.1
83 503F = Futuramente ; D = Desejavelmente
84 504[ENG.1 - Requirements Elicitation

Figura 5.6. Relatorio parcial de Avaliagdo da Situacao utilizado para a referéncia cruzada

Uma vez percebido que as “necessidades” se concentravam em préticas
relacionadas a esse processo decidiu-se ser desnecessario prosseguir em
discussbes a respeito de demais processos e sequer desenhar a TDDP
correspondente, por sua simplicidade. Caso fossem necessarios critérios
variados, onde pudessem confundir a analise para a tomada de deciséo, entéo,
nesse caso, sim, teria sido recomendavel sua classificagdo em Critérios
Imprescindiveis e Ponderaveis aplicados em uma tabela similar a utilizada na
decisdo de escolha da empresa-caso a esta pesquisa-agdo conforme se
demonstrou em 5.1 (Requisitos de Selecao da Empresa).

A complementacgdo do cruzamento dessas necessidades com os demais
processos foi deixada para futuros CMQs-SW que pudessem considerar ser

essa avaliacao oportuna.

O RAS.O01b permitiu observar que a ndo padronizacdo do processo
Elicitacdo de Requisitos associada a pressdo por resultados, tanto da chefia

como dos clientes, usualmente conduzia a desentendimentos, problemas de
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comunicacdo, entrega de servicos incompletos, ou um tanto diferentes do

esperado, segundo a 6tica dos clientes.

Isso causava muito desgaste de relacionamento, estresse nos técnicos,
insatisfacdo tanto na chefia como nos analistas por conflitos de avaliacéo,
perda de tempo em explicacdes e retrabalhos, atrasos, ndo s6 na entrega do
servico em questdo como em outros servicos, pelo desvio de dedicacdo da

mao de obra.

A documentacdo era precdria, com pouca fluxogramacédo, com poucos
cuidados nas validacbes e aceite, sem quase nenhuma prototipacdo. O
interesse em aplicar UML e ferramentas CASE era grande, mas a Diretoria de
Tecnologia ndo obtinha sucesso em determinar e implantar essas tecnologias

com a velocidade que gostaria.

A seguir (Quadro 5.4) encontra-se fragmento da primeira GMP (GMP-
ENG.1) (ANEXO 5.04) que, tomando emprestada da Base de Processos
adotada (SPICE), a descricdo do processo escolhido, ENG.1 (Elicitagdo de
Requisitos), constituiu a primeira peca do Dossié do Processo, a surgir,

formalmente, na etapa 2.5.

Quadro 5. 4. A Guia Mestra do Processo ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.1)

GMP—ENGN.l
Guia Mestra do Processo ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.1)
Process ID | ENG.1 Updated on | 30/01/2004

Process Name | Requirements elicitation

Process Purpose | The purpose of the Requirements elicitation process is to gather, process, and track evolving
customer needs and requirements throughout the life of the product and/or service so as to
establish a requirements baseline that serves as the basis for defining the needed work
products. Requirements elicitation may be performed by the acquirer or the developer of the
system.

Process | As a result of successful implementation of Requirements elicitation process:

Outcomes | 1y continuing communication with the customer is established;

6) enhancements arising from changing technology and customer needs are identified and
their impact managed.
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Base Practices | ENG.1.BP1: Obtain customer requirements and requests. Obtain and define customer
requirements and requests through direct solicitation of customer and user input.

ENG.1.BP6: Establish customer query mechanism. Provide a means by which the customer
can be aware of the status and disposition of their requirements changes. [ Outcome: 5]

the status for their requirements and requests; Refer to the process QUA.4 Joint Review.

5.4.2. PRATICA - A Identificacdo de Métricas (Etapa 2.2)

NOTE 3: This may include joint meetings with the customer or formal communication to review

A avaliacdo inicial do processo, quando se |22 'dentificagdo de Metricas

iniciou a experiéncia do MC2Q-SW através Determinagao | TAMP B[ 23; 24;25

da Medida da Capacitacdo do Processo

(MCP) resultou no Pentagono MCP da figura abaixo, cuja interpretacéo € clara:
pouco entendimento formal existia sobre a ELICITACAO DE REQUISITOS,
nenhuma documentagdo a seu respeito, confusdo entre a contextualizagéo
desse processo na estrutura de processos utilizados na construcdo de

software, e nenhuma formalizacéo a respeito de suas praticas.

Determinou-se um MCP11111 ao ENG.1 para nao se penalizar
excessivamente a situacao, visto que a empresa praticava a Elicitacdo de
Requisitos, embora de forma ndo padronizada e com base teorica elementar;
tinha nocédo das melhorias necessérias, mas nao se articulava coordenada nem
metodicamente em pratica-las; e nao tinha dominio de ferramentas gréficas,

com baixo uso de fluxogramagéo.



152

INEEE Ou seja, era notoria a

situacdo de um processo que exigiria
muito esforco em DEFINICAO,
: INCORPORACAO, padronizacdo de
EXECUCAO, compreensdo e
gerenciamento da EVOLUCAO de

suas praticas até atingir um alto grau

ENG.1 STORE (Antes)

_ o . de capacitacdo aproximando-se da
Figura 5.7. A primeira avaliacdo de processo levada

a efeito, via o indicador MCP, para a ELICITACAO EXCELENCIA.
DE REQUISITOS (ENG.1) na STORE

Posta esta situacdo, e entendido que bastaria elencar e avaliar as
praticas associadas ao ENG.1, compds-se a Tabela de Avaliacdo da Melhoria
do Processo (TAMP.01) com a lista oriunda do RAS.01lb (ANEXO 5.03),

conforme a figura a seguir.

R
TAMP.01 - Tabela de Avaliagdo da Melhoria do Processo A PRATICA ja ocorria, no ENG.1,em Hoje (jan.2006) a pratica ocorre no [RANSOKE
ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.01) out.04 em até x%do ideal: ENG.1 em até y%do ideal: Melhoria
PRATICAS (ATIVIDADE /Processo / Decisao /| C => OCORRIDO
Artefato / etc... que visa melhorar o PROCESSO em|U; D; | ENG. via Praticas no
foco)|] F ENG.1 entre
definir fluxos de processos| U, A calcular
€laporar € anteTr permanenemente atuanZaao unt aossie
do cliente| U, A calcular
elaborar protétipo| U, A calcular
a0 adranta apemnas aoCUureTntar, mdas expicar 1enT a et
o que foi levantado apresentando ao cliente| U, A calcular
Mudar comportamento => Desenhar mais Fluxogramas| U, A calcular
PTOVET RECUTSOS == FelTamenta SImpes ae
fluxogramagéo| U, A calcular
Utilizagdo de fluxogramagao com notagao UML;[” U, A calcular
elaborar um dossié de cliente (DOSSIE)[ U, A calcular

C (considerando) => U (Urgente); D (Desejavel); F (Quem sabe Futuramente)

Prencher com 1 quando a PRATICA esta relacionada ao Processo em questdo

Indicar em quantos % a prética ja era utilizada no processo em foco (ELICITAGAQ) em out.04.
Preencha com 0, 25, 50, 75 ou 100 na célula apropriada conforme seja o caso.

Exemplo:

Se a utilizagéo do UML na ELICITAGAO (ENG.1) era nula, entdo preencha 0 na célula F60
mesmo que o uso do UML fosse total em demais PROCESSOS como, hipoteticamente, no

Indicar em quantos % do uso ideal da pratica nesse processo, ela esta sendo aplicada, hoje, no processo em foco (ENG.01).

Preencha com 0, 25, 50, 75 ou 100 na célula apropriada conforme seja o caso.

Exemplo:

Se a utilizagio do UML na ELICITACAO (ENG.1) atende, hoje,75% do que poderia ser aproveitada nesse processo,
entdo preencha 75 na célula 060, mesmo que o uso do UML seja incipiente em demais PROCESSOS como,
hipoteticamente, no ENG.5 (SW Design).

98 [EI Observe que se os exemplos ocorreram, entdo o uso do UML subiu de 25% para 75% do uso ideal na ELICITACAO.

Figura 5.8. A Proposi¢cédo da TAMP ao Processo ENG.1 (Elicitacdo de Requisitos)

Observe-se que a TAMP ja foi estruturada a permitir, que ao final do
MCQ-SW, se possa obter o indice de Melhoria da Capacitacdo do Processo

(IMCP) conforme previsto em 4.9.3.
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5.4.3. PRATICA - A Avaliacdo da Capacitacdo do Processo
(Etapa 2.3)

23 Avaliacdo da C_apabitidade do Processo

Ainda guiado pela GMP-ENG.1, avaliou-se,

. o] GMP TAMP
quando aplicavel, cada uma das préticas

-
Avaliagao

apontadas em seu “estagio de uso”, diante da
possibilidade de uso pleno, através da escala o i i
percentual (conforme explicado em 4.9.3) onde v v I v
100%, obviamente, representava a pratica em

toda sua potencialidade.

N&o se utilizou nenhum questionario (QAP - Questionario de Avaliacdo
da Capacitacdo do Processo), pois a determinacéo do critério de avaliagao pelo
“estagio de uso” das praticas demonstrou que, neste caso de uma experiéncia-
piloto, seria muito mais proveitoso trabalhar diretamente nas melhorias das
praticas identificadas, assim a referéncia ao artefato QAP fica como um “check-
point” a futuros CMQs que entendam ser necessario utilizar-se de
guestionarios, como 0s sugeridos nos trabalhos de outros pesquisadores ou

previstos nos modelos consagrados.

O TAP.01 (ANEXO 5.05), parcialmente mostrado na figura 5.9 é um
relatorio constituido de simples tabela auto-explicativa, tendo sido considerado
desnecessario, neste caso particular da experiéncia piloto, criar um relatério
adicional RAP, pois nada mais essencial, oportuno ou importante se considerou
necessario acrescentar para o entendimento da Capacitacdo do Processo de
ELICITACAO.
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Avaliacdo dos 78 PROBLEMAS / NECESSIDADES ou PRATICAS
antes do 1o. CMQ

TAP.01 - Tabela ge Avaliacéo (INICIAL) do Processo A PRATICA ja ocorria, no ENG.1,
ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.01) em out.04 em até x% do ideal:

PRATICAS (ATIVIDADE / Processo / Decis&o / Artefato|
/ etc... que visa melhorar o PROCESSO em foco)

elaborar mapa de competéncias|
elaborar relatério de aderéncial
inserir atividades no MIS

definir fluxos de processos|

levantamentos informais junto ao cliente através de|
interacdes informais sociais|

trazer o cliente & STORE na fase de elicitacdo e posteriores

montar uma estratégia de conquistar a simpatia do cliente|
com base no dossié|

elaborar e manter permanentemente atualizado um dossié|
do cliente]

promover sempre segunda reunido para rever of

9 entendimento da reuni&o anterior] 1 0
10| aoinicio de cada reunido, sempre rever a reunido anterior] 1 0
11 elaborar um planejamento de cada reunido| 1 0

identificar no planejamento da reunido as caracteristicas da
12 empresa, contexto e stakeholders/participante] 1 25

Figura 5.9. Vista parcial da TAP para a avaliacéo INICIAL da Capacitagdo do Processo ENG.1
(Elicitacédo de Requisitos). (ver ANEXO 5.05)

5.4.4. PRATICA - A Identificacdo de Melhorias (Etapa 2.4)

2.4 Identificacao de Melhorias

As 78 necessidades de melhoria, agora

| *
. TAP ou RAP
agrupadas no TAP.01, foram submetidas a {-1“ i “’\“_*_?_J
. ~ . . N T e Melhorias em 'T' A ]
uma classificacdo de prioridades, face as e b P | ¥ oSt ]
limitacdes de tempo e recursos, fazendo surgir [_E‘*_C_"._.—’ s

a GMCP-ENG.1 (ANEXO 5.06), a primeira
Guia de Melhoria da Capacitacdo do Processo
ENG.1.

A GMCP-ENG.1 tornou-se, desta forma, o “check-list” de todas as
melhorias, agrupadas conforme prioridades, que deveriam ser perseguidas até
que as praticas do ENG.1 pudessem ser consideradas as melhores préticas a
tornar a ELICITACAO DE REQUISITOS um processo de alta capacitacao.
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Ficou claro que muitos CMQs- SW teriam de ser percorridos, e ainda
mais alguns de Capacitacdo, para que se atingisse a exceléncia da
capacitacdo do processo ENG.1, como j4 era, de fato, esperado face ao
estagio de desenvolvimento em que se encontrava a empresa estudo de caso

e ao carater evolutivo das melhorias no decorrer do tempo.

A figura a seguir mostra fragmentos da GMCP-ENG.1 que se apresenta
completa no ANEXO 5.06.

Classificagdo de PROBLEMAS / NECESSIDADES ou PRATICAS antes

0 do lo. CMQ
0 GMCP-ENG.01 - Guia da Melhoria da Capacitacdo do Processo A PRATICA ja ocorria, no ENG.1, em
0 ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.01) out.04 em até x% do ideal:
PRATICAS (ATIVIDADE / Processo / Deciséo / até
Artefato / etc... que visa melhorar o PROCESSO em | C=>U; | ENG. | zero | até | até | até | 100
0 foco)| D; F 01 % | 25% | 50% | 75% | %
4 definir fluxos de processos Uo 1 25
elaborar e manter permanentemente atualizado um
8 dossié do cliente Uo 1 0
14 elaborar protétipo Uy 1 25
ndo adianta apenas documentar, mas explicar item a
36 item o que foi levantado apresentando ao cliente Ug 0
31 elaborar curvas de Pareto (CsUsss) Unm 1 0
montar uma base de conhecimento das demandas do
32 cliente (C3U234) U, 1 0
33 montar uma base de conhecimento de atas (C3Ups4) Uq 1 0
62 ENTREVISTAS (ENTREV) U, 1 0
63 elabora questionario (ENTREV) U, 1 0

Figura 5.10. Vista parcial da GMCP para a Elicitagdo de Requisitos. (Ver ANEXO 5.06)
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5.4.5. PRATICA - A Constituicdo do Dossié do Processo (Etapa

2.5)
Todo o material desenvolvido até entdo passou a |25 Constituigio do Dossié do Processo (DP)
constituir o Dossié do Processo, complementando a Ifw—-f‘\r'if-- |ij L-Gfigpf £
.
GMP-ENG.1. —
!,1[}_

O Dossié do Processo, similarmente a Memoéria l
do Programa de Melhoria da Qualidade de SW jl
(MPMQ-SW) foi organizado com toda a ncoporacho - 7
documentacédo das atividades e relatérios produzidos @

nesta etapa.

5.5. A TERCEIRA FASE (Execucéo)

Foco no Processo

Gracas a todo o trabalho antecedente e a

énfase em organizacgao e planejamento, esta

Execugio

foi a fase de mais facil implementacéo, pois
as medidas previstas foram implementadas

sem desvios significativos do planejado.

3 Qualkdada (do Proce:

No entanto, um incidente prejudicou a EXECUCAO: a demissdo, a
pedido, do gerente da Fabrica, coincidentemente o gerente do projeto de

melhoria da qualidade, ao qual o grupo se subordinava.

Como a execucdo ja mostrava seus resultados, considerados
satisfatorios relativamente ao teste do MC2Q-SW, e como a pressao por novos
projetos a disponibilizar ao mercado era crescente, a STORE Automacao
protelou o prosseguimento da implantacdo do MC2Q-SW a contratacdo de um
novo gerente da Fabrica. Deu-se, entdo, por encerrado o CMQ-SW piloto
apesar de a etapa de INSTITUCIONALIZACAO n&o ter ocorrido em sua

plenitude, conforme explicado mais a frente.
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A decorréncia da demissao e vacancia do cargo de geréncia, assumida
provisoriamente por outros colaboradores da STORE Automac&o? foi a de que
0 grupo se dispersou e, assim o prazo de conclusdo do CMQ-SW piloto dilatou-
se exageradamente. Também diversas das melhorias previstas que deveriam
ser implementadas através de novos CMQs-SW foram sendo praticadas em
meio a informalidade, da mesma maneira que ocorriam anteriormente, algumas

em paralelo & implementagdo do CMQ-SW piloto, sem nenhuma formalizacéo.

Mais uma vez a caracteristica de pesquisa-acado mostrou-se proveitosa,
pois foi gracas a aplicacdo pratica que se elaborou o Modelo Evolutivo dos trés
Estagios da Organizacdo em dire¢cdo a um Programa de Melhoria da Qualidade
do Processo de Software (descrito em 4.5) e da Sindrome da Fachada
(descrita em 4.3.1). Tanto o referido modelo como a situa¢do de Sindrome da
Fachada resultaram das constatacdes propiciadas pela pesquisa-acao,
especialmente as decorrentes da percepcdo gerencial dos participantes a
respeito da atratividade de retornos a projetos (ver nota de rodapé do item
4.3.1) e o “comodismo” gerencial relegando a melhoria da qualidade a iniciativa

individual, foram fundamentais

%% Notar que, a fabrica localiza-se em Barra Bonita, distante do escritério de Sao Paulo cerca de 4 horas
por rodovia, Unico meio atual de transporte viavel a empresa, e que 0s gerentes concentram-se nesse
escritorio em Sao Paulo. Também cabe observar que a oferta de méo de obra gerencial para Tecnologias
de Informacdo concentra-se na Grande S&o Paulo. Assim, a dificuldade da STORE em preencher um
cargo gerencial vago, é sempre um grande problema que tem de ser contornado com medidas paliativas
até a solucédo definitiva de contratacdo de um candidato adequado que se disponha a residir em Barra
Bonita.
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5.5.1. PRATICA - A Determinac&o / Concepc¢éo do Ciclo de
Melhoria da Qualidade do Processo de Software — CMQ-SW
(Etapa 3.1)

3.1 Determinacgéo / Concepgéo do Ciclo de

Tendo sido identificado que O processo a |Melh.daQualid. do Proc. de SW (CMQ-SW)

submeter & melhoria seria o de ELICITACAO DE & | e
, , 4| e ﬁ

REQUISITOS, focou-se a amplitude do ciclo. [ Proposicéo ,{ o

Uma vez constatada a grande quantidade _jii. ‘

. . . - ~ ’”"r-}\\".s—

de melhorias a implementar, a viabilizagdo do % ——
ciclo so
foi possivel gracas & observacdo do critério (b) indicado na ETAPA.2.1* por

ocasido da elaboracdo da Proposta Formal de Ciclo PFC.01, que reduziu o
escopo de melhorias a um minimo de praticas inter-relacionadas ao que se

identificou como adequadamente gerenciavel.

Tendo sido verificado um interesse muito grande de praticamente a
totalidade dos colaboradores da STORE na ferramenta UML, e como havia
uma consciéncia geral de se utilizar mais fluxogramacdo, e aperfeigoa-la,
objetivando documentagdo mais eficiente, nada mais natural que promover
uma melhoria no processo de ELICITACAO relacionada a fluxogramagcéo

apoiada em UML.

A figura a seguir mostra a filtragem que se procedeu a lista das 78
melhorias em praticas originalmente identificadas, agora formatadas na GMCP-
ENG.1a. com o objetivo de reducdo do escopo para viabilizar a avaliacdo de

um ciclo experimental de melhoria da qualidade do processo de SW.

24 «ym conjunto de melhorias que se mostrasse 0 mais atrativo a servir de ilustracéo ao

aprendizado dos demais colaboradores que néo tivessem tido a oportunidade de participar da
experiéncia-laboratério”
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Filtragem de PROBLEMAS / NECESSIDADES ou
PRATICAS para o 1o0. CMQ.

GMCP-ENG.1a - Guia de Melhoria da Capacitacdo do Processo
ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.1)
PRATICAS

1 - Privilegiar fluxogramacé&o ao invés de textos

2 - Estabelecer e aplicar padréo de conduta a reunifes e aplicar

3 - Elaborar prot6tipo

4 - Promover Reunides de Inspecdo com o Cliente

5 - Manter um Especialista Store como Gerente do Cliente

6 - Prover Recursos => Ferramenta simples de fluxogramacao

7 - Utilizacéo de fluxogramacao com notacdo UML

8 - Elaborar Dossié de cliente

Figura 5.11. Filtragem aplicada @8 GMCP-ENG.1 para restringir o CMQ-SW piloto

5.5.1.1. A Proposta Formal de Ciclo (PFC), a Guia Mestra de Ciclo
(GMC) e a Memaria do Programa de Melhoria da Qualidade do
Processo de Software (MPQM)

Assim, a PFC do 1°. Ciclo de Melhoria da Qualidade do Processo restringiu-se
ao foco de melhorias as praticas que haviam sido consideradas de primeira
prioridade (prioridades Up) ap0s sucessivos encontros de deliberacdes sobre
as diversas possibilidades de alcance do 1°. CMQ que seria o projeto-piloto de
teste do MC2Q-SW.

Sucessivos esbocos de PFC resultaram na PFC.01, que, uma vez tendo
sido aprovada, tornou-se a la. Guia Mestra de Ciclo, demonstrada na figura

seguinte.
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PROJETO: Programa de Melhoria Continua da Qualidade do Processo de SW na STORE
SUBPROJETO: Avaliagdo do MC2Q-SW

ETAPA: Experiéncia Piloto - MC2Q-SW.

TAREFA: MQP (*) Elicitacdo de Requisitos data: 10/ago/2004
REF: GMC-SW.001

Objetivo Imediato: Promover melhoria da documentacao dos requisitos elicitados atraves de
fluxogramacdo UML e testar o MC2Q-SW.

Prazo: (sugerido 3 meses).

Objetivos Mediatos: Melhorar a qualidade de comunicacdo com o cliente e novos
colaboradores; facilitar a elaboracdo de prototipos; facilitar revisdes e aprovagdes de
propostas de trabalho ou Ordens de Servico; dinamizar a constituicdo dos futuros dossiés.

CRONOGRAMA: (a desenvolver)
Prazo e cronograma sdo desnecessarios so interessa na PFC e na GMC (mas optou-se por 3,5 meses
pela natureza de ser laboratorio e envolver estudo / aprendizado....)

(*) MQP = Melhoria da Qualidade do Processo

Figura 5.12. A GMP convertida da PFC para o CMQ-SW piloto

5.5.2. PRATICA - O Planejamento (Etapa 3.2)

A GMC-SW.001 produziu um Plano de Agéo Circular i&%;ml

—[GMeR|

Determinagdo | 4—[ GMC p—
_p'bf(_:_, Incorporagao MPMG.SW

(PAC), cujo gréfico de Gantt € demonstrado na figura

5.13, que neste caso particular de Ciclo experimental

constitui-se no proprio PAC.001 que veio compor a

Memaria do Programa de Melhoria da Qualidade na STORE.
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‘& Microsoft Project - GanttPAC_001.mpp

@ Arquivo Editar Exibir Inserir FEormatar Ferramentas Projeto Janela  Ajuda ﬂﬂ
DEE &Ly & BRe < A& =i B0l Qs @N0
o P &+ = dp | Arial ~d3 «~||N F 85 |=E = = Todas astarefas - T=
" . o 27 semestre | &
€ [Mome datareta Durag&o Inicio Termina F Tis (T4 |
[l 1.Determinagdes Iniciais 30 dias = Seg 2/804 Sex10/9:04
[Ed 1.1. Revisar Melharias 10 dias Sed AE04 Sew 13804
E 1.2, Identificar Projetos ou ©.5. a aplicar Melhotias 10dias | Seg 16/804  Sex 27/804 2
E 1.3 Designar papéis e responsabilidades Odias| Seg3DiEN4  Seqg 30804 3
[E4 1.4 Revizar Ferramentas de Fluxogramacio UL 30 diaz Seq 2604 Sew 10/2004
[l 2. Desenvolvimento e Implantagdo 50 dias Seg 1349404 Sex 1911104 5
E 21, Aplicar Movas Técnicas de Fluxogr. UML em OS5, Exemplc| 20 dias|  Seg 13/904 Sex 81004
E 2.2, Documertar (Meta-Documentsc8o) da Melhoris 45 diaz | Seq 200904 Sex 1941104
E 2.3. Testar Melharias em, pelo menos, mais 1 caso. 10dias  Seg1M104 ) Zex 1211104 7
El 3. Institucionalizacdo das Melhorias 25 dias | Seg 151104 Sex 171204
E 3.1, Treinar e Divulgar (Eqguipe On-Demancd) 10 diaz | Seg 151104 Sex 28M1104
E 3.2. Treinar & Divulgar (Equipe Fakrica) 10 dizs | Seg 294104 Sex 10M204
E 3.3.Colher sugestdes azzociadas 42 Mealhoriss Fluxogr. kil 25 diaz | Seg 15104 SexATH204
| 3
Prontao
Figura 5.13. O PAC-001 Plano de Ac¢éo Circular do CMQ-SW piloto
5.5.3. PRATICA - O Desenvolvimento das Melhorias do
Processo (Etapa 3.3)
As melhorias foram implementadas |33 Desenvolvimento
gradativamente, e o prazo de desenvolvimento [ prétcas | |
. . --_l—.—l{ o
acabou sendo muito mais longo do que o v
g q Melhorias
planejado (praticamente o triplo do tempo), pois T res |
a empresa passou por mudangas estruturais no W

periodo e o0 projeto perdeu momentanea

prioridade.

Alguns colaboradores aprenderam a utilizar o UML e o uso da
ferramenta MS-VISIO foi implementado.
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Em outubro de 2004 a pesquisa atingiu seu auge, conforme publicado no
jornal interno da STORE Automacdao, ilustrado no ANEXO 5.07. Porém os

resultados esperados de documentagao do que foi feito deixou a desejar, pois:

f) embora a GMP-Elicitagdo tenha sido adaptada as necessidades da
STORE, circunstanciadas ao foco de melhoria nas n praticas
escolhidas (anexo) ela apenas foi utilizada pelo pesquisador na

orientacdo dos trabalhos;

g) Suas praticas, parcialmente descritas, acabaram por se desenvolver

na total informalidade;

Porém o aspecto mais positivo foi a de que a exemplificacdo de uso do
UML vingou, possibilitando que n&o participantes diretos na experiéncia

passaram a utiliza-lo.

5.5.4. PRATICA - A Implantacéo das Melhorias do Processo
(Etapa 3.4)

Escolheu-se um determinado projeto de um cliente |34 mplantacéo

Praticas
multinacional e aplicou-se a fluxogramagdo UML (e | Lol
\M‘ Aplicagio

em uma proposta de reestruturacdo de um projeto
Projeto Piloto!

que exigia adaptacdo em decorréncia de novas ’ I

exigéncias do cliente ilustradas nas figuras a

sequir.
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PMO - Project Management Office
Diagrama de Caso de Uso

Projeto: Reestruturagio

Revisdo: 001
DEMAND FORECAST
DF Mensal (volume)
72 O
O DF Mensal {volume) Q
MH... (GC)
RC RC-GERENTE CONTAS

OF Ajuste Mensal

wuss) M+1...

DF Mensal (volume
e USE) M+

Ajuste Fino
{Volume 2 US$) M

DF M | GM
(wolume & LSH) M

DF Final {Voluma &
USS}M

DF Mensal GV
{welume & LSS5I M

Aluste Gerencial
(volume & USS) M Envio USA

SR0P Pravisdo GM
{(volume & USS) M

Figura 5.14. Aplicacdo de um Diagrama de Caso de Uso ap6s o aprendizado do UML
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stgre

PMO - Project Management Office
Fluxo Funcional

Projeto: Reestruluragao
Revisao: 002

2
Rewiss DF dos RC's (M1, . )
VOLUME

F dos GO's W=
NOLUME & VALOR (USH,

Revisdz DF dos GV's M1, .. )
OLUIE e VALOR (US)

.........................................................................

[
Receba OF Final (M+1, ...
AOLUME & VALOR (LIS
a
Apaste Fins (M)

VOLUME 8 WALOR (U158

D\4310 éas <e2 é&aﬁméEeZT éuzsézaza <0921 <3319<1e12<a10

Figura 5.15. Utilizagc&o de Fluxo Funcional na Elicitacdo de Requisitos

5.5.5. PRATICA - A Institucionalizacdo das Melhorias (Etapa 3.5).

A INSTITUCIONALIZACAO demonstrou ser a etapa |

mais dificil para o encerramento bem sucedido do 1°. P
. A . . v v
CMQ, pois, em decorréncia das mudancas estruturais e— Uiizagso
da empresa, havia agora, em Barra Bonita, duas =¥
emais
Projetos

grandes equipes distintas de desenvolvimento. Uma

para servicos “ON-DEMAND?”, e outra para criagdo de 34

novas solugcbes de porte, denominada “FABRICA”, conforme ilustra o

Organograma Simplificado da figura a seguir.
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Presidéncia
PLN & PAR

[ 1
ADM & FIN I COM & MKT | TECN

PLN & PAR = Diretoria de Plangjamento e Parcerias I Equipe l [ Equipe ]
ADM & FIN = Dir. Administr. e Financeira SP BB

COM & MKT = Dir. Comercial e de Marketing
TEC - Dir. de Tecnologia

BB - Barra Bonita

Equipe

[ Fabrica de SW } I ON DEMAND l

Figura 5.16. Organograma Simplificado da STORE Automacdo em 2005

Isto implicou que a Institucionalizacdo apenas ocorreu na equipe “ON
DEMAND”, que passou a utilizar-se preponderantemente de fluxogramacao,
especialmente através da padronizacdo UML, na elicitacdo de requisitos de
todas as novas solicitagbes de servicos ali colocadas, mas 0 mesmo nao

aconteceu na equipe “FABRICA”.

Explica-se tal ocorréncia em funcdo das caracteristicas peculiares de
atuacao de cada equipe, assim, nao se justificava forgar tal implementacéo
neste ultimo grupo de colaboradores.

Portanto, flexibilizou-se o objetivo da GMC.001 considerando-se por
encerrado o teste de implantacdo do CMQ-SW piloto nesse estagio de
trabalho, uma vez que foi notério o proveito experimental e atendida,
satisfatoriamente a intengao original de teste do MC2Q-SW, deixando que a
INSTITUCIONALIZACAO da melhoria implementada por este ciclo-piloto a
equipe “FABRICA” ocorresse em ocasido futura quando a STORE acreditasse

ser oportuna.
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5.5.6. PRATICA - A Avaliacdo das Melhorias (Etapa 3.6)

I:s & Avaliagio

Os melhores resultados da pesquisa-acdo evidenciaram-se

nesta etapa, gragas a solucdo apresentada do indicador de

Medida da Capacitagdo do Processo (MCP), seu

correspondente visualizacdo grafica através do Pentagono

Auvakagao da
Institupenaizaga|

PMCP, e do indice de Melhoria da Capacitacdo do (omma] Y
Processo (IMCP).

Considerou-se que, apds a intervencdo do MC2Q-SW, 0 processo
ENG.1 evoluiu de MCP11111 (INICIAL) para o MCP51111 (HOJE),
penalizado pelo rigor das regras estipuladas pelo MC2Q-SW, que, no entanto,
nao houvesse o rigor das regras, poderia ser demonstrado como um DIE3 =
51342 (REAL), sendo que, em breve, através de formalizacdo apropriada, o
ENG.1, deve ser classificado MCP55552 (BREVE), conforme as situagdes

demonstradas a figura a seguir.

DIIEfE]R, [ To[ 1 [e]e]E] ol i |&e[E]E Dl i1 |eE[E]|E

Altl1111111 [Pifs[afa2]1] D25 1]3]4]2 D3[5]5]5]5] 2

ENG.1 STORE (HOJE - ENG.1 STORE ENG.1 STORE

com o RIGOR (REAL sem o Rigor Futuro BREVE

ENE.Z.’{.IEE'I';))RE do MC2Q-SW) do MC2Q-SW) (Hipotético)
55 55 55

: 5

5 5
STORE — ANTES do STORE - HOJE STORE — REAL STORE - BREVE
MCQ-SW piloto (sem o rigor do MC2Q-SW) |  (via FORMALIZAGAO)

Figura 5.17. enquadramento de 4 possiveis situacdes da STORE face as melhorias praticadas
na ELICITACAO DE REQUISITOS

A avaliacdo das melhorias praticadas foi medida conforme se demonstra
na figura 5.18, melhor visualizada pelo gréafico da figura 5.19 correspondente,
que mostra as Curvas de Capacitacdo do Processo antes (Pa) e apés (Pp) a
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implementacédo das melhorias, e com o IMCP compreendido pelas duas curvas

conforme explicado em 4.9.3.

TAMP.01 - Tabela de Avaliagdo da Melhoria do [§ PRATICA ja ocorria, no

Avaliagio das MELHORIAS em PRATICAS apés Conclusio do 10. CMQ

Hoje (jan.2006) a pratica

A ANGO

QCORRIDD
wvia Préticas
no ERG A
50

25
25
100

100
50

[
25

Processo ELICITA(;ﬁ.O DE ENG.1, em out.04 em até = ocorre no ENG.1 emn até  [EIRR ISl
PRATICAS (ATIVIDADE ! Processo ! Decisdo /
Artefato ! etc... que visa melhorar o Zer
PROCESS0 em Toco) o0%| % | % | %
1 - Privilegiar fluxogramacdo ao invés de textos 25
2 - Estabelecer e aplicar padrio de concduta &
reunides e aplicar 0
3 - Elaborar protétipo 25
4 - Promover Reunifes de Inspecgo com o Cliente 0
5 - Manter um Especialista Store como Gerente do
Cliente 0
G - Prover Recursos == Ferramenta simples de
flxogramagdo 0
7 - Utilizagdo de fluxogramaggo com notacio LML 0
& - Elaborar Doz=zié de cliente 0

Figura 5.18. TAMP.01 — A Avaliagcao das Melhorias ap6s o 1°. CMQ-SW na STORE

Curvas de Estagio das Praticas e o IMCP do 10. CMQ-SW na

100
(7]
[1]
° 75
=]

o
o2 50
e

b
g =
o
b 25
("]
w
0

STORE

4 5 6 7 8
Praticas1a 8

- Pa

Figura 5.19. Visualizagdo grafica do indice de Melhoria da Capacitacdo do Processo
ELICITACAO de REQUISITOS na STORE apds a implementacdo do CMQ experimental
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5.6. RESULTADOS

O principal resultado deste trabalho é o Método apresentado no capitulo 4 (O
Método Proposto) e o resultado de sua primeira aplicacdo experimental
circunstanciada a um estudo de caso, conforme detalhamento do capitulo 5 (A
Aplicagdo do Método).

A aplicacao e os resultados dessa avaliacdo prévia sdo entendidos como
limitados ao caso. Oportuna a citacdo de Goode e Hatt, em Ludke e André
(1986) a respeito: o caso “pode ser similar a outros, mas € a0 mesmo tempo
distinto por seus contornos particulares, incidindo seu interesse, portanto, no
que ele tem de particular, mesmo que, posteriormente, venham a ficar

evidentes certas semelhancas com outros casos ou situacdes”.

Assim, os resultados descritos detalhadamente neste capitulo 5 podem
apenas servir de base comparativa aos interessados em novos testes ou

aplicacdes do Método, ndo tendo a pretensdo de servir a generalizacoes.

Para que se entenda melhor a contextualizacdo e a representatividade
dos resultados, apresentou-se uma boa descricdo da empresa e do diagndstico
situacional nos itens 5.2 (Apresentacdo da Empresa) e 5.3 (A Primeira Fase

(Diagnostico e Capacitacao)).

O método MC2Q-SW resultante é apresentado segundo sua
estruturacdo de 3 Fases subdivididas em 13 Etapas e com a descricao dos
artefatos sugeridos, resumidos a 3 essenciais, a BP (Base de Conhecimento
dos Processos), o DP (Dossié dos Processos) e a MPMQ-SW (Memoria do
Programa de Melhoria da Qualidade do Processo de Software). Todos os
demais artefatos que documentam a utilizacdo do método sdo considerados
complementares ou suplementares e utilizdveis conforme a necessidade de

cada caso ou situacao.

O primeiro teste experimental permitiu percorrer todas as etapas do
método conforme se detalhou neste capitulo 5, sendo que os resultados da

Primeira Fase (DIAGNOSTICO E CAPACITAGAO) foram o Diagndéstico Situacional e
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a Proposicao de Acbes, aprovados sem maiores formalizaces com a diretriz
de alocacdo de um minimo investimento possivel a experimentacdo do MC2Q-
SW; a consequente reorganizagcdo minima necessdaria da empresa escolhida,
limitada a constituicdo de um Grupo de Trabalho para teste do MC2Q-SW; a
determinacdo do SPICE como o paradigma de processos e praticas a ser
utilizado e adaptado, e a conseqiente constituicdo da Base de Processos da
empresa. Também promoveu-se a capacitacdo dos envolvidos no que se

considerou essencialmente necessério a experimentacado do método.

Relativamente ao treinamento procurou-se despender 0 menor
investimento possivel sem prejuizo do indispensavel a colocar em
experimentacdo o MC2Q-SW na STORE, conforme se descreve em 5.3.2 (As
Acdes de Capacitagcéo) sub-item 3, sendo oportuno observar que o que norteou
essa decisao foram experiéncias anteriores, a exemplo da citada em Ferguson
(1997), que, para a capacitacdo de um unico técnico ou gerente no PSP
(Personal Software Process) - o framework da SEI restrito ao disciplinar as
atividades dos desenvolvedores - ser bem sucedida, faz-se necessario um
esforco concentrado de 1,5 a 3 meses. Assim, considerando a usual
impossibilidade de nossa pequena softwarehouse em pesquisa dispor de seu
corpo técnico de 25 colaboradores por 2 meses seguidos, sem interrupcéo, ter-
se-ia de propor um cronograma de treinamento de algumas sessfes semanais

gue alongaria essa capacitacdo em, no minimo, 6 meses.

Os resultados da Segunda Fase (PREPARACAO) foram: a Determinacao
do Processo a submeter a melhoria, como sendo a Elicitacdo de Requisitos
(classificado como ENG.1, pelo SPICE); a ldentificacdo das Métricas que
permitiram avaliar as melhorias implementadas, a avaliagcdo da capacitacdo do
processo escolhido; a identificacdo das melhorias possiveis e desejaveis a
implementar ao processo; a montagem inicial do Dossié de Processo (DP)
através de sua GMP (Guia Mestra de Processos).

Relativamente a Determinacdo do Processo (ver item 4.8), aplicou-se,
no caso estudado, simplesmente um método genérico, rapido e pratico,
adaptado a necessidade especifica da empresa estudo de caso. Tal método

pode ser utilizado combinadamente, caso se evidencie a necessidade de maior
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rigor ou formalizacdo na identificacdo dos processos, ao Método ISO / IEC
15504 — Based Process Capability Profile for Process Improvement (PRO2PI),
técnica que incorpora caracteristicas das arquiteturas continuas e por estagios,

descrito por Salviano (2004).

Relativamente a ldentificacdo das Métricas (ver item 4.9), constatou-se
que seria de pouca utilidade pratica investir recursos e tempo em “medir’ a
maturidade de processos que se caracterizavam, neste estudo de caso, por
uma pluralidade significativa de praticas dinamicamente inter-relacionadas e
em constante evolucdo, e que exigiam multiplas melhorias. Menor utilidade
pratica, ainda, teria uma simples medicao estatica da situacédo desse processo
sem objetivar sua melhoria. Dai resultaram: a MCP (Medida de Capacitacdo do
Processo); o PMCP (Pentdgono da Medida de Capacitacdo do Processo); a
TAMP (Tabela de Avaliacdo da Melhoria do Processo) e o IMCP (indice de

Melhoria da Capacitacao do Processo).

Contribuicdes que podem ser notdveis sdo as demonstracfes gréaficas
do PMCP e do IMCP, pois se demonstraram muitos Uteis, ndo sendo do
conhecimento do pesquisador nenhuma iniciativa antecedente com tal forca

ilustrativa.

Os resultados da Terceira Fase (EXEcuCAo) foram: a delimitagcdo das
melhorias de interesse imediato a implementar ao processo escolhido
(Elicitacdo de Requisitos); a determinacéo, o planejamento e a implementacao
desse primeiro Ciclo de Melhoria; a institucionalizacdo dessas melhorias ao
grupo de maior interesse da empresa (Equipe “ON-DEMAND”) e a avaliagcéo
das melhorias implementadas ao processo.

Resultados complementares, decorrentes da natureza da pesquisa-
acdo, principalmente face aos desafios encontrados de necessidade de
simplificacdo e de rapidez de resultados foram a proposicdo do “Modelo
Evolutivo dos 3 Estagios da Organizacdo em direcdo a um Programa de
Melhoria da Qualidade do Processo de Software” e da “Sindrome da
Fachada” denominacbes utilizadas sem nenhuma pretensdo, apenas
decorrentes da tentativa de rotular situagdes percebidas especificamente neste

estudo de caso, que permitiram explicar a influéncia negativa da informalidade
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e da precariedade gerencial na melhoria da qualidade dos processos de

software nesta experiéncia piloto.

Como primeira avaliacdo, considerou-se satisfatéria a utilizacdo do
método pela equipe que se propds ao trabalho, pois as melhorias praticadas
anteriormente aos processos nao eram planejadas, organizadas nem

controladas, caracterizando a atua¢édo ad-hoc e de minimo gerenciamento.

Os resultados das melhorias foram expostos nos itens 5.5.4. (A
Implantacdo das Melhorias do Processo) e 5.5.6 (A Avaliagdo das Melhorias)
onde se evidencia uma nova forma de praticar a Elicitacdo de Requisitos
através de maior visualizacao grafica pelo uso de técnicas de fluxogramacéo
UML.

No entanto, ficou prejudicada a documentacao, Institucionalizacdo e a
evolucdo de melhorias posteriores por uma resisténcia focalizada a
organizacdo minima necessaria para garantir a perenidade do Programa de
Melhoria da Qualidade do Processo de Software, que acabou por originar a
explicacdo da situagdo observada como um quadro critico denominado de

“Sindrome da Fachada”.

Um resultado notorio foi a quebra da inércia em empreender a melhoria
formal da capacitacdo do processo, deixando de lado os obstaculos do temor
em utilizar completamente os modelos consagrados (CMM, SPICE, MPS-Br)

pelas resisténcias ja apontadas na revisao bibliografica, em especial ao CMM.

A clareza da importancia do gerenciamento como garantia da melhoria
da qualidade foi um grande ganho que repercutiu nas medidas posteriores de
melhoria da qualidade dos processos, especificamente do processo Elicitacdo

de Requisitos.

A possibilidade de avaliacGes e de sua visualizacdo grafica através das
técnicas propostas pelo MC2Q-SW permitiu melhoria da qualidade do

gerenciamento, como pdode ser verificado.

Assim, focando a equipe ON-DEMAND, pode-se avaliar melhor os

resultados propiciados pelo MC2Q-SW de acordo com o0 que segue.
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a. A performance da Equipe ON-DEMAND, relativamente as melhorias
do Ciclo piloto de Melhoria da Qualidade, foi avaliada mais de perto,
identificando um desempenho superior ao da STORE como um todo,
conforme mostra a figura 5.20 e visualizada graficamente na figura
5.21. Para melhorar tal visualizacdo dos resultados as Praticas foram
classificadas ascendentemente segundo as medicbes a elas
atribuidas APOS (coluna S) e ANTES (coluna M) das melhorias

implementadas.

Avaliagio das MELHORIAS em PRﬁTICﬁS na Equipe ON-DEMAND

TAMP.01 - Tabela de Avaliagio da Melhoria do [§EA3 3 0COrria, no pje (jan.2006) a pratica A ANCO

Processo ELICITA.(;HO DE m out.04 em até 0 £ N S LI oe helhoria
PRATICAS (ATIVIDADE / Processo / Decisdo / até |até |ate |até ate |até | até |ate QCORRIDO
Artefato / etc... que visa melhorar o zer| 25 (50 | 75 |100 Zer| 25 | 50 | 75 100 via Préticas
PROCESSO em foco) 0%| % [ % [ % | % [ 0% % | % | % | % no EMG 1
1 - Privilegiar fluxogramacio so invés de textos 25 75 1]
2 - Extabelecer e aplicar padréo de conduts a
reunidies e aplicar 0 0 100 LT 100
3 - Elaborar protdtipo | 100 JELIT 100
4 - Promover Reunides de Inspecio com o Cliente 0 0 100 il 100
5 - Manter um Especialista Store como Gererte do
Clierte 0 | 100 il 100
G - Prover Recursos == Ferramenta simples de
flxogramacio 0 0 100 Ll 100
7 - Ltilizacdo de fluxogramagdo com notagio UML 0 0 100 L1 100
& - Elaborar Dozsié de cliente 0|25 100 gl L]

Figura 5.20. Avaliacdo das melhorias do processo Elicitacdo de Requisitos na Equipe On-
Demand

Curvas de Estagio das 8 Praticas Antes (Pa) e Depois (Pp) e o IMCP -
Equipe ON-DEMAND

100

75

== Pa

50

Estagio de Uso das Préticas

25

1 2 3 4 5 6 7 8
8 Praticas do 10. CMQ-SW

Figura 5.21. Gréfico do IMCP para a Elicitacdo de Requisitos (Equipe ON-DEMAND)
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b. No entanto, para se ter uma boa no¢cdo de como o processo ENGL.
melhorou, seriam necessarias medicdes mais completas. Uma
primeira tentativa de melhorar essa medi¢cdo, embora ainda precaria,
foi eleger 53 melhorias da lista original apontada por ocasido do
Diagnastico Situacional e proceder a uma avaliacéo focalizada equipe
ON-DEMAND, cujos integrantes participaram ativamente da
experiéncia, em um periodo de cerca de 14 meses ap0s o0 inicio da
experiéncia piloto da empresa, cujos resultados podem ser vistos nas
figuras 5.22a. e 5.22b. e visualizados no gréafico da figura 5.23. A
conclusao a que se chegou foi de uma melhoria significativa, de 725
pontos para 3475 pontos, conforme apontam as totalizagbes dos
Estdgios de Uso das Praticas (“Pontos Percentuais ANTES” e
“Pontos Percentuais DEPOIS”) na figura 5.22b.

O aperfeicoamento dessa medicdo ocorreria se houvesse sido feita
uma compilacdo e agrupamento das praticas melhoradas para a
eliminagdo de redundancias, assim esta demonstracdo €

simplesmente ilustrativa do potencial de comunica¢édo do IMCP.
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Pl Avalia MELHORIAS em PRATICAS - Equipe ON-DEMAND
Ll TAMP.01 - Tabela de Avaliagdo da Melhoria do Processo ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.01)

A PRATICA| A prética
jaocorria, | ocorre (em | AVANGCO de
no ENG.1, |jan.2006) no| Melhoria

. . em out.04 | ENG.1em | OCORRIDO
PRATICAS  (ATIVIDADE / Processo / Decisdo / Artefato /| em ate x% | até y%do | via Praticas

Yl REF| 0 etc... que visa melhorar o PROCESSO em foco)| do ideal: ideal: no ENG.1

11 trazer o cliente & STORE na fase de elicita¢@o e posteriores 0 0 0

Kl 2 |31 elaborar curvas de Pareto (C3U234) 0 0 0

Kl 3 | 33 montar uma base de conhecimento de atas (C3U234) 0 0 0

L 4 |51 Manter um Especialista Store como Gerente do Produto 0 0 0

N 5 |54 Prover Recursos => Ferramenta CASE 0 0 0

Gl 6 |56 Utilizar Programacao Orientada a Objetos 0 0 0
Utilizar técnicas / metodologias XP e Agile Development

(Y8 7 |57 Techniques 0 0 0

<l s |81 Revisdes periddicas da Elicitacdo de Requisitos junto ao Cliente: 0 0 0

. 9 | 1 elaborar mapa de competéncias 0 25 25
montar uma estratégia de conquistar a simpatia do cliente com

12 INUE I base no dossié 0 25 25
montar uma base de conhecimento e necessidades dos processos

b2 11 | 19 de todos os clientes 0 25 25
usar esta base de conhecimento na proposta de novas releases do

Pl 12 | 20 software) 0 25 25

a cada nova reunido solicitar feedback do cliente sobre a nossal
atuacao, nossos problemas, nossos erros, inclusive nossas

Pl 13 | 21 solucbes 0 25 25

Yl 14 | 22 informar este feedback aos diretamentes envolvidos 0 25 25
fazer apresentacdes exclusivamente com base em nosso

Pl 15 | 23 conhecimento ndo prometendo coisas a mais, iludindo| 0 25 25

antes de qualquer reunido expositiva de solu¢cao ou proposta ao
cliente simular a apresentacao dentro da Store com os diversos

vl 16 | 24 envolvidos e ndo envolvidos 0 25 25
elaborar e manter base de conhecimento dominio do negdécio do

Yl 17 | 37 cliente 0 25 25
promover sempre segunda reuniéo para rever o entendimento da

P8 18 | 9 reunido anterior 0 50 50

Il 19 | 26 atas de reuniéo| 0 50 50
levantamentos informais junto ao cliente através de interacdes

Ol 20 | 5 informais sociais 25 50 25
a toda solicitagdo/ordem de servigo deixar claro o contexto do

Ml 21 | 25 assunto 0 75 75

tentar manter calma, ndo se afobar, ndo se precipitar ao encerrar a
elicitacdo apesar de custo de levantamento, pressdes diversas,

IOl 22 | 35 etc... 0 75 75
IEW 23 | 13| idem ao que esta por traz da necessidade do cliente (real causa) 25 75 50
19 EPZEEY elaborar prot6tipo 25 75 50

Figura 5.22a. Lista de Avaliagdo de Melhorias (Parte 1) ocorridas no prazo de 14 meses em 53
Préaticas da Elicitacdo de Requisitos na Equipe ON-DEMAND
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" Avalia MELHORIAS em PRATICAS - Equipe ON-DEMAND (CONTINUAGAO)

M TAMP.01 - Tabela de Avaliacdo da Melhoria do Processo ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.01)

A PRATICA| A prética
jadocorria, | ocorre (em | AVANCO de
no ENG.1, |jan.2006) no| Melhoria

. o em out.04 | ENG.1em | OCORRIDO
PRATICAS  (ATIVIDADE / Processo / Decisdo / Artefato /| em até x% | até y%do | via Praticas

'l REF| 0O etc... que visa melhorar o PROCESSO em foco)| do ideal: ideal: no ENG.1
elaborar uma ata da reunido de elicitagdo nédo deixando duvidas
sobre o negdcio/problema do cliente (ndo se inibir de demonstrar o
il 25 | 16 desconhecimento ao cliente com cautela...) 25 75 50
obrigatoriamente antes de propor solug&o conferir in loco os
processos do cliente e fluxograma-los ou relata-los e documenta-

N 26 | 34 los 25 75 50
implantar uma interface de processamento rapido no MIS para]
Ll 27 | 45 suportar a funcdo CRM de tracking das demandas do cliente 25 75 50
idem levar sempre alternativas, proposi¢des que congquistem o
Pl 28 | 15 cliente ajudando a resolver seus problemas 50 75 25
[ 20| 2 elaborar relatério de aderéncial 0 100 100
elaborar e manter permanentemente atualizado um dossié do
Kl 30 | 8 cliente 0 100 100
JIg 31 | 10 ao inicio de cada reunido, sempre rever a reunido anterior 0 100 100
fl 32 |11 elaborar um planejamento de cada reunido 0 100 100
montar uma base de conhecimento das demandas do cliente
Yl 33 | 32 (C3U234) 0 100 100
ndo adianta apenas documentar, mas explicar item a item o que
Al 34 | 36 foi levantado apresentando ao cliente 0 100 100
Gl 35 | 50 Manter um Especialista Store como Gerente do Cliente 0 100 100
Yl 36 | 52 Mudar comportamento => Desenhar mais Fluxogramas 0 100 100
N 37 | 53 Prover Recursos => Ferramenta simples de fluxogramac&o 0 100 100
(il 38 | 55 Utilizacao de fluxogramagdo com notagdo UML; 0 100 100
Gl 39 |71 elaborar um histérico do cliente (DOSSIE) 0 100 100
il o0 | 72 elaborar um dossié de cliente (DOSSIE) 0 100 100
78 IMRE resgatar o dossié do cliente (DOSSIE) 0 100 100
79 ARG estudar o dossié do cliente (DOSSIE) 0 100 100
7l 43 | 77 MANTER o dossié do cliente (DOSSIE) 0 100 100
Cl 44 | 4 definir fluxos de processos 25 100 75
identificar no planejamento da reunido as caracteristicas da
iY@l 45 | 12 empresa, contexto e stakeholders/participante 25 100 75
(OB 46 | 65 prepara visita (ENTREV) 25 100 75
72 Ay registra ata de reunido (ENTREV) 25 100 75
Wl 48 | 75 pesquisar as solugdes de concorrentes (DOSSIE) 25 100 75

provocar um levantamento de solugdes ao problema do cliente
ndo somente através do cliente e sim também através de outras

pXll 49 | 18 fontes 50 100 50
78 50 | 17 ndo deixar escapar termos essenciais ao negocio do cliente 75 100 25
'Yl 51 | 42 implantar um CRM (MIS) 75 100 25
el 52 | 66 efetua visita (ENTREV) 100 100 0
5l 53 | 76] compilar as best practices dos sistemas concorrentes (DOSSIE) 100 100 0
Ptos Percents ANTES>>> 725 3475 <<<Ptos
479% Percents
DEPOIS

Figura 5.22h. Lista de Avaliacao de Melhorias (Parte Il) ocorridas no prazo de 14 meses em 53
Préaticas da Elicitacdo de Requisitos na Equipe ON-DEMAND
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Curvas de Estagio das 53 Praticas Antes (Pa) e Depois (Pp) e o IMCP - Equipe ON-DEMAND

100

e |
o

-8 Pp
——Pa

Estagio de Uso das 53 Praticas
g

n
o

1]
1 8 5 7 9 11 13 156 17 19 21 23 25 27 20 31 33 35 37 38 41 43 45 47 49 51 53

53 Praticas

Figura 5.23. Gréfico do indice de Melhoria da Capacitacdo do Processo Elicitacdo de
Requisitos na Equipe ON-DEMAND ap0s 14 meses de contato com o MC2Q-SW

c. Desta maneira é possivel avaliar o PMCP (Pentdgono da Medida da
Capacitacdo do Processo) Elicitacdo de Requisitos especifico da
equipe ON-DEMAND, como tendo passado da situagdo MCP11111
(INICIAL) para MCP55443 (HOJE) perfeitamente visualizado pela
figura 5.24. Resolveu-se n&o atribuir MCP55553 ao Processo
Elicitacdo de Requisitos praticado hoje pela Equipe em questao pois
a EXECUCAO tem sido prejudicada pela pressa em algumas
situacdes de novos servigos de pequena amplitude (ndo criticas) o
gue ainda traz alguns problemas de comunicagdo entre clientes e

desenvolvedores.
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‘ EQUIPE "ON-DEMAND"

[ o] e [E[E] [ o[ [E[E[E]
al1[1[1[1]1 M| s5[5[alals
ENG.1 (HOJE -

com o RIGOR

ENG.1 do MC20-SW)

(ANTES)

Evolugio do PMCP do ENG.1 na Equipe ON-
DEMAND

D

E3 OHoje
| Anterior

Ez E‘

Figura 5.24. A avaliacdo da Melhoria da Capacitagcdo do Processo ELICITACAO DE
REQUISITOS focada na equipe “ON-DEMAND” da STORE, ap6s 14 meses de contato com o
MC2Q-SW

d. Melhorias na avaliacdo ainda podem ser feitas, como por exemplo o
agrupamento das melhorias em categorias, como também
ponderacéo e priorizagdo conforme interesse, porém deixamos essa

evolucao para trabalhos posteriores.

A seletividade na implantacdo de melhorias também foi outro ganho
viabilizado pela aplicacdo do método, pois, de forma mais transparente, as
melhorias passaram a ser planejadas em deliberacdo, com priorizacdo

daquelas que se mostraram mais interessantes a Organizacao implementar.

Sintética e genericamente podemos avaliar que a melhor contribuicdo
que o Método trouxe a STORE foi sua absor¢édo pela Equipe “ON-DEMAND”
que permitiu a evolucao restrita dessa pequena célula de trabalho do Estagio
INICIAL ao Estagio ORIENTADO (segundo o Modelo Evolutivo dos 3 Estagios
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proposto em 4.5), ganho que, no entanto, ndo ocorreu na FABRICA, por razdes

de prioridade.

Assim, conservadoramente, opta-se por avaliar que a empresa estudo
de caso permanece no Estagio |, segundo o Modelo Evolutivo dos 3 Estagios,
uma vez que apenas a Equipe ON-DEMAND absorveu o conhecimento, sem
que o restante da empresa houvesse se re-estruturado e se capacitado

suplementarmente no sentido de implementar um PMQ-SW.

Portanto, ndo tendo a STORE constituido nem o GO (Grupo
Organizador) nem o CQ (Comité da Qualidade) mas apenas um Grupo de
Trabalho para atuar experimentalmente com o MC2Q-SW, e, nem tendo,
posteriormente a experimentacdo, se preocupado com essa reorganizacgao,
pode-se dizer que ela ndo implantou um Programa de Melhoria da Qualidade
CONTINUO.
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6. CONCLUSAO

“Adoro prazos.
Adoro o barulho sibilante que eles fazem quando passam...”

Douglas Adams

autor de “The Hitchhicker’s Guide to the Galaxy”
citado em “O Capelédo do Diabo”

de Richard Dawkins.

Este trabalho procurou contribuir com o que se acreditou ser ndo exatamente
uma lacuna na area de Melhoria da Qualidade de Software, mas, sim, uma falta
de énfase e atencdo a um detalhe que se considerou de suma importancia: o
Método.

Sinteticamente a idéia foi originada do principio de que MODELOS
destinam-se a mostrar O QUE FAZER e METODOS destinam-se a mostrar
COMO FAZER, sendo que a énfase tem sido dada apenas aos primeiros, por,
talvez, confundir-se que a determinacao de “o que fazer” tem de preceder “o

como fazer”.

Essa forma de agir, certamente inconsciente, tem, possivelmente, levado
a maioria dos especialistas a ndo dar a importancia ao METODO que, no
presente caso, permitiu trabalhar sobre as hipoteses que tentaram explicar o
maior dilema que deixava perplexo o pesquisador, conforme discutido nas
Justificativas da Pesquisa, decorrente da pesquisa bienal MCT-SEPIN (2002)

(tem 1.2): Por qué h& tdo baixa aderéncia (pelas softwarehouses) aos

frameworks consagrados para a melhoria da qualidade de software (SPI)

quando praticamente todas alegam reconhecer a relevancia do tema?
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Assim, a pesquisa bibliografica foi direcionada a buscar na Engenharia
de Sistemas e de Software, na area de Gestdo de Negdécios e na de

Metodologia Cientifica elementos & melhor compreenséo do tema.

A principio acreditava-se que o grande obstadculo a essa “baixa

aderéncia”, era um conjunto de razées enunciadas como:

v' a complexidade, os altos custos e 0s longos prazos inerentes a

aplicagéo dos referidos frameworks;

v a profusdo de conceitos, modelos e técnicas no ramo do

conhecimento;

e assim, na tentativa de oferecer uma solugcdo, surgiu a idéia e o
desenvolvimento do MC2Q-SW, como um método que permitisse as
OrganizagOes praticarem a melhoria da qualidade do processo de software de
forma razoavelmente independente dos frameworks existentes, aderindo
gradativamente a esses modelos conforme seu interesse, necessidade e

oportunidade.

Em sequiéncia natural, impunha-se a necessidade do teste experimental,
uma experiéncia pratica de implantacdo do método em uma softwarehouse

brasileira. Um ponto de partida na validacao através de um estudo de caso.

A pesquisa-ac¢éo foi a metodologia indicada para levar a cabo o que se
propds e os resultados mostram que o foco de atencdo aos obstaculos a
melhoria da qualidade de software pode ser, (pois isto ficou evidenciado
particularmente apenas neste estudo de caso), sinteticamente, gerencial e
cultural, e ndo uma questdo de complexidade, dominio de conhecimento

técnico especifico ou de altos custos.

Esta hipdtese, surgida no decorrer do trabalho e que reforca a
observacdo de Jacobson et al (1999) apontada na Introducéo deste trabalho de
que “A chave para a solucdo desse problema estd em uma geréncia de
processos bem definida e efetiva”, mostrou-se valida neste caso. Sim, pois
mesmo simplificando conceitos e técnicas, fornecendo alternativas praticas e,
adicionalmente, fornecendo forca de trabalho de boa qualidade e em volume

consideravel, o corpo gerencial da empresa estudo de caso assumiu atitude
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passiva e distante ao tema. Valeu-se meramente de esforcos individuais, na
forma frequentemente apontada na literatura especifica do tema, como que
esperando que um presente, ou solugdo milagrosa, pudesse gerar melhoria de

qualidade de forma autbnoma e continuada, sem esforgo gerencial.

Tal situacdo induziu a proposi¢cao do Modelo Evolutivo dos 3 Estagios
e da Sindrome da Fachada para melhor explica-la, e assim, o estudo de caso
serviu ndo so6 de teste experimental inicial do MC2Q-SW, mas contribuiu a uma
compreensao talvez ainda mais importante que esse objetivo inicial, que pode

ser a razao especulada da baixa aderéncia.

As 4 hipéteses preliminares citadas em 3.1.3. foram comprovadas no
desenvolvimento desta pesquisa-acdo, na forma explicada a seguir, pois

resumidamente, nesta empresa estudo de caso ficou claro que:

5. H& interesse na melhoria da qualidade na producdo de software e
forte interesse em modelos e métodos direcionados a essa melhoria
e voltados a sua realidade de pequena/média empresa produtora de
software, pois a empresa sempre esteve receptiva e aberta a

experimentacao;

6. Embora houvesse esse interesse, seu comprometimento real foi
muito baixo, pois ndo investiu em um minimo de reorganizacao e
acOes que permitissem a implantacdo de um Programa Continuo de
Melhoria da Qualidade do Processo de Software. Percebeu-se que
seu interesse se limitou a se aproveitar do esfor¢co e motivacdo de
alguns colaboradores, que, isoladamente e sem prejuizo do atingir
metas, ja comprometidas com demais projetos, pudesse trazer a

empresa uma melhoria geral na qualidade;

7. A disposicdo em investir no conhecimento e na pratica de métodos
de melhoria da qualidade do processo de software foi praticamente
nula, perdendo sempre, em prioridade, aos projetos de software em
desenvolvimento e aos servigcos de manutencao e assisténcia técnica
a sua base instalada em clientes. Péde-se inferir que sua capacidade
de dedicagdo esteve sempre aquém a todos os desafios que
enfrenta, e, nessa situagdo, sua prioridade foi, em todo o periodo de
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mais de um ano de convivio na experiéncia, direcionada ao que “gera
caixa”, que em dultima analise, é o produzir e vender software e
garantir sua operacionalizacdo nos clientes. Péde-se também
considerar que, ndo sO seu folego financeiro foi restritivo, mas,
também, sua capacidade gerencial foi praticamente nula a superar o

desafio de melhoria continua da qualidade do processo de software.

Assim, ndo se percebeu, em momento algum, uma ociosidade que
permitisse realocar pessoas a estudos e acOes de aperfeicoamento
da melhoria da qualidade do processo de software, nem um
gerenciamento sistematico com esse fim, situacdes que se supde

ocorrem com maior freqiéncia em empresas de maior porte;

Apesar da disponibilidade dos frameworks consagrados de melhoria
da qualidade de software, e devido aos altos custos para a absorcéo
de qualgquer deles, muitas adaptacdes e inovac¢des tornaram-se
necesséarias para praticar a melhoria da qualidade do processo de
software de forma apropriada a situacdo desta pequena
softwarehouse. Isso se conseguiu gracas a construcdo de um
método, o MC2Q-SW, e seus artefatos sugeridos, que conjugou e
adaptou métodos de andalise de problemas, de diagndsticos
situacionais e de tomada de decisao e prop6s medidas de avaliacédo

com visualizacao gréafica esclarecedora.

A pesquisa-acdo foi vivenciada em sua plenitude, pautada,

permanentemente, pelo confronto das teorias consultadas e modelos em vigor

(adicionados do “modelo tedérico” que resultou no MC2Q-SW) com a realidade

vivenciada pela empresa em sua luta diaria em produzir, comercializar e

atender solicitacbes de customizacdo a diversos clientes em um mercado

competitivo.

A verdadeira “arena” onde se equilibra a qualidade com os demais

atributos exigidos de uma empresa de software € o mercado potencial e os

clientes conquistados, e € o cliente que indica a qualidade do software e de

servigos adicionados, por sua fidelidade.
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No entanto, isto ndo significa que a empresa, hoje tranquila em relagdo a
sua carteira de clientes, ndo possa (a) estar em situacdo dificil amanha; nem
(b) melhorar ainda muito mais sua posi¢cao competitiva no sofisticado mercado
de software. E isto tem a ver com a busca inteligente e continua da qualidade,
que reside oculta aos olhos da imensa maioria, nos processos de producdo, em

NOSSO caso Nos processos de producao de software.

Lado a lado com os demais componentes que permitem a empresa de
software sobreviver, vencer e liderar, a qualidade do processo de software
neste estudo de caso particular, parece ser, no entanto, relegada a um plano
secundario, fazendo-se negligenciada pelos gerentes que conduzem a
producao de software, confiantes de seu poder de reacdo quando as coisas se

tornarem complicadas.

A esses gerentes, e, em especial ao que se subordina a funcéo de
Planejamento Estratégico, o pesquisador alerta que as forcas que equilibram
as acOes do mercado podem ser devastadoras e que oportunidades ao
baterem a porta podem encontra-la fechada se ndo houver preocupacao com a
qualidade do processo de software. Este € o caso de Clientes potenciais

exigentes, como Multinacionais, Agéncias ou Orgéos ligados ao Governo.

Adicionalmente, observa que tudo leva a crer que, face as multiplas
exigéncias de desempenho gerencial, os executivos, especialmente neste
estudo de caso, relegam a qualidade a um esfor¢co puramente pessoal de seus
subordinados. Nao Ihes da condi¢bes, (ao minimo, dilacdo de prazos em outros
projetos, ou realocacéo de tarefas e responsabilidades) nem ferramentas que
facilitem esse desafio adicional, nem premiacao pelo esfor¢co extra, donde se
conclui que a empresa se eterniza no ESTAGIO |, correndo os riscos inerentes

a essa situacao.

As empresas que assim se comportam podem, ainda, correr o risco de
turn-over ou burn-out prejudicial de colaboradores essenciais, pelo estresse a
que lhes sujeita, e pela desmotivacdo que |hes causa, devido ao que se
poderia identificar como exploracdo, uma vez que seus gerentes, nao
assumindo o custo exigido pela qualidade, deixam-no exclusivamente

absorvido pelos funcionarios. Essa perda de funcionarios pode ainda tornar
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mais critica a situacdo da empresa, ou impedi-la de se expandir, se tais
colaboradores se transferem a concorréncia, ou montam um novo negocio,
levando consigo ndo sé sua experiéncia, mas, também, a rede de
relacionamentos profissionais e comerciais. Neste caso, o custo da falta de
cuidado com a qualidade fica muito mais evidente e possivelmente muito mais
significativo, do que a pretensa economia decorrente da atitude descrita de

relega-lo exclusivamente aos subordinados e a informalidade.

O presente trabalho permitiu dar respostas a muitas das questdes e
conflitos relacionados a qualidade do processo de software no ambito de uma
empresa brasileira de software, sem a pretensdo de se contrapor aos
frameworks maduros, muito ao contrario, apoiando-se bastante neles. Nao
pretende também incorrer no erro primario de generalizar a partir de tédo
pequena amostra, mas sim de mostrar como é possivel praticar a melhoria da
qualidade de software com recursos limitados, forca de vontade e criatividade
tirando proveito dos paradigmas consagrados, sem, no entanto escravizar-se a

eles.

A conjugacdo de boas praticas gerenciais, desde o consagrado POC,*
ao processo racional de tomada de decisdes (KEPNER, 1997), associados aos
principios de racionalizacdo, estabelecidos desde o inicio, e a formulacdo da
“Sindrome da Fachada” e do “Modelo Evolutivo dos 3 Estagios das
Organizacgfes”, permitiram uma importantissima concluséo: de que qualidade
do processo € uma questdo gerencial, seja auto-gerenciamento pessoal, seja
lideranca organizacional, pela associacdo que tém com valores culturais,
estratégias de mudanca, tomada de decisdes, analises de custo-beneficio e de
oportunidade-risco, de disciplina, de perenidade, de formalismo versus

criatividade.

Assim, parece ser falta de sensibilidade empresarial e gerencial deixar a
qualidade do processo ser praticada na informalidade sem estar presente na

% GERENCIAR, na concepcao da Teoria Geral da Administracdo, onde Gerenciar engloba as funcdes
Planejar, Organizar, Comandar, Coordenar e Controlar, adicionado de Comunicar, no que o pesquisador
alcunha de POC,.
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pauta de reunides estratégicas das organizacées e no dia-a-dia dos gerentes

de desenvolvimento de software acodados pelos prazos de projetos a cumprir.

Conclusao adicional refere-se ao perigoso alheamento gerencial em nao
se institucionalizar a melhoria da qualidade de software, através de medidas de
formalizacdo a partir de adequacdo da estrutura organico-funcional e de
medidas de incentivo, premiacdo, valorizacdo de carreira e analise de

desempenho individual dos especialistas em software.

Importantes contribuicdes, sem duavida, foram as medidas de melhoria
da capacitacdo do processo, a0 menos sua visualizacdo gréafica, que permitem
uma andlise detalhada, rapida e objetiva, de como perceber a influéncia das

acOes sobre as praticas em processo.

Por fim, é oportuno realgar a importancia do Método em uma cultura
onde parece que se da muito mais énfase a ferramentas e modelos,
popularmente divulgada pelo “nada se cria, tudo se copia”, que foi, em boa
parte, a experiéncia de caso vivenciada na empresa pesquisada. Sem querer
ser repetitivo, € o método que permite a conjugacdo de todos os elementos
necessarios ao atingir objetivos, assim, antecede planos, mapas, instrumentos.
Fica claro que trabalhar sem método, significa, literalmente, errar, em ambas as
acepcgOes do termo: (1) incorrer em erro; (2) vaguear, espalhar-se em varias

direcdes.
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1. POSSIBILIDADES DE FUTUROS TRABALHOS

Uma vez que foi possivel testar experimentalmente o MC2Q-SW e que essa
experiéncia foi a primeira possivel, com as restricdes inerentes demonstradas,
€ recomendavel que o método seja validado em outras situacbes, o que
permitira, certamente, melhorias. As possibilidades de trabalhos futuros

percebidas ao momento séo as seguintes:

e Divulgacdo do MC2Q-SW através de artigos em publicacdes

especializadas, inclusive de Gestéo, e submissdo a congressos;
e Criacado de um Guia Pratico e Conciso de Aplicacdo do MC2Q-SW;
e Experimentagdo do MC2Q-SW em outras softwarehouses;

e Experimentacdo intensiva do MC2Q-SW em pelo menos uma

situacdo de Melhoria da Qualidade de longa duracéo;

e Adaptacdo do MC2Q-SW para sua aplicacdo na melhoria de
processos em outras industrias, que ndo a de Software, inclusive
outras areas, como de servicos governamentais e politicas

publicas.

Aos que desejarem compreender e empreender a Melhoria da Qualidade em
suas areas de interesse, e em particular a do Processo de Software, o
pesquisador estard sempre a disposicdo para ajudar e aprender junto, com
entusiasmo ainda maior do que quando iniciou este trabalho, pois o tema é
envolvente e fecundo. O que importa ndo € simplesmente fazer, mas, sim,
fazer bem feito, na medida em que aquilo que tiver de ser feito assim o exija. A
qualificacdo “bem feito” circunstancia o fazer a instancias éticas, humanas,
econbmicas, dentre outras, que mostra que se todos fizéssemos bem feito
aquilo que nos é atribuido, ou aquilo que se espera de nés, nossa sociedade

seria muito melhor.
Julio C. Navas

navasl23@uol.com.br
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ANEXOS

Nota Explicativa: Os anexos sdo numerados de acordo com o capitulo de
origem (assim 5.01 refere-se ao 1°. Anexo referenciado no capitulo 5).

ANEXO 5.01

RAS.O1 - Relatdrio de Avaliacéo de Situacao - Apontamentos de Reunido de
Ecloséo de Idéias para Apuracéo de Probelmas ou Necessidades da Equipe de
Barra Bonita da STORE.

RAS.01 - Relatério de Avaliagéo de Situacao - Apontamentos de Reunido de Eclosédo de Idéias para
0 Apuracao de Probelmas ou Necessidades da Equipe de Barra Bonita da STORE
0
0 Problemas / Sugestdes / ATIVIDADE / Processo / Artefato / etc...
1 elaborar mapa de competéncias
2 elaborar relatério de aderéncia
3 inserir atividades no MIS
4 definir fluxos de processos
5 levantamentos informais junto ao cliente através de interacdes informais sociais
6 trazer o cliente a STORE na fase de elicitacdo e posteriores
7 montar uma estratégia de conquistar a simpatia do cliente com base no dossié
8 elaborar e manter permanentemente atualizado um dossié do cliente
9 promover sempre segunda reunido para rever o entendimento da reunido anterior
10 ao inicio de cada reunido, sempre rever a reunido anterior
11 elaborar um planejamento de cada reuniéo
12 identificar no planejamento da reunido as caracteristicas da empresa, contexto e stakeholders/participante
13 idem ao gue esta por traz da necessidade do cliente (real causa)
14 elaborar protétipo
15 idem levar sempre alternativas, proposi¢des que conguistem o cliente ajudando a resolver seus problemas
elaborar uma ata da reuniéo de elicitagdo ndo deixando dividas sobre o negécio/problema do cliente (néo se
16 inibir de demonstrar o desconhecimento ao cliente com cautela...)
17 ndo deixar escapar termos essenciais ao negdcio do cliente
provocar um levantamento de soluges ao problema do cliente ndo somente através do cliente e sim também
18 através de outras fontes
19 montar uma base de conhecimento e necessidades dos processos de todos os clientes
20 usar esta base de conhecimento na proposta de novas releases do software
a cada nova reunido solicitar feedback do cliente sobre a nossa atuagao, nossos problemas, nossos erros,
21 inclusive nossas solucdes
22 informar este feedback aos diretamentes envolvidos
23 |fazer apresentacdes exclusivamente com base em nosso conhecimento ndo prometendo coisas a mais, iludindo
antes de qualquer reunido expositiva de solu¢éo ou proposta ao cliente simular a apresentacdo dentro da Store
24 com os diversos envolvidos e ndo envolvidos
25 a toda solicitac@o/ordem de servico deixar claro o contexto do assunto
26 atas de reunido
considerando que ha clientes que ndo se veem beneficiados pelo sistema ou que ndo conseguem extrair todas
27 informacgdes que gostariam
28 | que nem todos os usudrios acabam sendo consultados a respeito de uso, satisfacéo e extracdo de informagéao
treinar os colaboradores Store em técnicas de coleta e triagem de informagdes e abordagem de solucdes a
29 problemas
130 | considerando que n&o se deve iludir aos clientes e nem morrer estressado
| 31 | elaborar curvas de Pareto
32 | montar uma base de conhecimento das demandas do cliente
| 33| montar uma base de conhecimento de atas
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35 |
36 |
37|
38|

39
40

obrigatoriamente antes de propor solucéo conferir in loco os processos do cliente e fluxograma-los ou relata-los
e documenta-los

tentar manter calma, ndo se afobar, ndo se precipitar ao encerrar a elicitacdo apesar de custo de levantamento,
pressoes diversas, etc...

nao adianta apenas documentar, mas explicar item a item o que foi levantado apresentando ao cliente
elaborar e manter base de conhecimento dominio do negécio do cliente
preencher planilha de apontamentos de atividades (MIS)
planilha de levantamento de cliente (ndo esta funcionando por que o cliente ndo responde)
suporte on-line
com base nesta planilha recuperar informacdes do sistema e cliente: stakeholder, dados de banco para suporte

41 (on-line)

42 implantar um CRM (MIS)

43 indicar as melhorias de cada release em uma planilha disponibilizando-a no MIS (ja disponivel)
44 melhorar codificacio das atividades

45

implantar uma inteface de processamento rapido no MIS para suportar a fungdo CRM de tracking das demandas
do cliente

46

complementar no MIS o percentual de horas a completar determinada tarefa

efetuar uma adaptagdo no MIS que permita customizar etapas, fases, ativadades por projeto E ainda categoriza-

a7 los

48 fazer um brain storm para o MIS

49 porque o MIS e ndo uma ferramenta CRM de mercado?
50 Manter um Especialista Store como Gerente do Cliente
51 Manter um Especialista Store como Gerente do Produto
52 Mudar comportamento => Desenhar mais Fluxogramas
53 Prover Recursos => Ferramenta simples de fluxogramacéo
54 Prover Recursos => Ferramenta CASE

55 Utilizagcdo de fluxogramacgdo com notacdo UML

56 Utilizar Programacéo Orientada a Objetos

57 Utilizar técnicas / metodologias XP e Agile Development Techniques
58 encenacao

59 reunido de preparo a apresentacédo ao cliente

60 reunido de planejamento da encenacéo

61 desenvolvimento da encenacao

62 entrevistas

63 elabora guestionéario

64 aplica questionério

65 prepara visita

66 efetua visita

67 registra ata de reunido

68 filmar

69 fotografar

70 gravar

71 elaborar um histérico do cliente

72 elaborar um dossié de cliente

73 resgatar o dossié do cliente

74 estudar o dossié do cliente

75 pesquisar as solu¢des de concorrentes

76 compilar as best practices dos sistemas concorrentes
77 MANTER o dossié do cliente

78 Revis@es periddicas da Elicitagdo de Requisitos junto ao Cliente
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ANEXO 5.02
Diagndstico Situacional e Proposta de Acao para a STORE

(Relatorio conforme originalmente proposto e apresentado a Alta Administracéo)
Abr.2004

As atividades realizadas para apuracdo deste Diagnéstico Situacional (DS) basearam-se
entrevistas formais de coleta de informacdes ou atividades informais de desenvolvimento e
integracao com os dirigentes e demais funcionarios da STORE.

Essas atividades exploraram a percep¢éo pessoal e grupal a respeito de aspectos do cotidiano
da empresa relacionados a principios, conceitos, habitos, padrbes de comunicacdo e de
relacionamento, processos organizacionais formais e informais que influenciam diretamente o
processo de criacdo e manutencdo de software e, portanto, fornecem indicadores do Estagio
de Desenvolvimento Organizacional da Store diretamente relacionados ao processo de SW.

As principais conclusdes do DS foram:

a) Um dos maiores problemas apontados com respeito ao processo de trabalho é o da
comunicacao. Em relagdo a “qualidade de comunicacao” somente cinco, dentre os
dezoito participantes, a consideraram boa, os demais foram de opinido contréaria. Tais
dificuldades de comunicacdo abrangem um grande espectro, mas focando nos
aspectos de processo de software, podemos ressaltar a auséncia de um padréo de
tratamento das demandas e dos processos de trabalho internos que induz os
funcionarios a situagdes tipificadas como “apagar incéndios” ou “sem tempo de
respirar” e a inUmeros retrabalhos decorrentes de alteragées ou complementacdes do
originalmente especificado.

Tal aspecto denuncia alta informalidade nos procedimentos e comunicac¢éo ineficiente

entre os diversos grupos institucionais ou informais (o “de colaboradores (ndo
dirigentes)”, o “Gerencial”, o “de S&o Paulo”; o “de Barra Bonita”; o “da Fabrica de

SW”; o “da equipe “On Demand™; o “Técnico” e o “Administrativo”);

b) Outro grande problema é o sentimento de excesso de servigo com pressao constante
para gerar resultados versus recursos limitados de tecnologia, esta Ultima observacéo
baseada em afirmag®es tais como: N&o ha ferramenta CASE; eles préprios tém de
desenvolver o MIS (Sistema de Informagdes Gerenciais); ndo ha padrdes ou manuais
uniformes; as ferramentas de produtividade praticamente inexistem, dentre outras
afirmacdes;

c) Problema igualmente grande é a percepcao de pouca oportunidade de reciclagem do
conhecimento e da necessidade de um constante aprendizado, principalmente pelas
exigéncias de gerar resultados (software com qualidade e rapidez);

d) Outro problema é a percepcéo da auséncia de um plano de carreira que permita ao
funcionario passar pelos diferentes processos de trabalho na empresa de forma
organizada, favorecendo ndo so os interesses da empresa mas também seu
crescimento profissional e sua evolu¢cdo na companhia;

e) Observou-se um namero significativo de manifestacdes que vinculam a qualidade a
uma padronizacao do trabalho por meio de normas estabelecidas pela empresa que
devem ser seguidas por todos sem grandes graus de liberdade;

f) Identificou-se o receio de que iniciar um Programa de Melhoria da Qualidade do
Processo de Software na empresa provoque o estabelecimento de padrdes e normas
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9)

h)

de produc¢do que impliguem em “amarras” para a criatividade®, autonomia e
flexibilidade no trabalho;

O conceito de qualidade aparece principalmente relacionado a frases tais como
satisfacdo dos clientes, evitar o retrabalho e estabelecimento de normas e padrdes
de execucdao do trabalho;

A questdo da motivacao dos funcionarios € outro aspecto muito enfatizado que se
vinculou a questao da qualidade no sentido de que o funcionario desmotivado nao
apresenta condi¢des para um trabalho de qualidade.

Para ilustrar como tais aspectos presentes no cotidiano da Store ficaram evidenciados,
reproduzimos abaixo uma dramatizac¢éo (dentre varias, por nds conduzidas com os
funcionarios separados aleatoriamente em grupos diversos) nas Atividades de
Desenvolvimento, Diagnéstico e Integracdo — ADDIs.

“O cliente liga reclamando de erro em documento. Ninguém atende o
telefone com medo de ser problema. Quem atende passa o recado
erradadamente para o programador. O programador executa o
servico, mas nao o solicitado pelo cliente. O cliente liga bravo e exige
que alguém va as instalacfes do cliente para resolver o problema.
Como é uma viagem longa e estressante o colaborador se mostra
desmotivado”.

A concluséo registrado no item (b) (volume de servico e pressao por resultados vs recursos
limitados) resulta da observacédo de diversas situacdes reais e do relatado em entrevistas,
reunifes e conversas informais com colaboradores diversos onde se percebeu que:

Alguns colaboradores tiveram a iniciativa de desenvolver por si préprios o MIS
(Management Information System) — um sistema que visa prover controles gerenciais
dos projetos e do desempenho dos colaboradores - com um dispéndio avaliado até a
presente data da ordem de US$100mil, sendo que ainda ndo oferece praticamente
nada além de um controle de horas por Ordens de Servi¢o/Projeto.

A relacao custo-beneficio parece muito ruim e fica ainda pior quando se percebe que
falta muito a desenvolver para que ele atenda completamente o que se propde.

Uma possivel explicacéo para a insisténcia nesse desenvolvimento proprio é a crenca
(da equipe de Barra Bonita) de que se desgastariam muito solicitando a Alta Direcao (e
sem obter aprovac¢do) a aquisicdo de uma ferramenta gerencial pronta (que custaria —
no maximo — 25% do ja investido e com aplicacdo imediata).

N&o ha um conjunto de ferramentas de produtividade além dos simples ambientes de
desenvolvimento.

Algumas ferramentas sdo desejadas, como: Together ou ECO (da Borland, para
geracdo de diagramas UML, persisténcia com BD e cédigo-fonte), StarTeam
(gerenciador de controle de versdes com recursos adicionais de controle de alteragcfes
e work-flow) e Optimize-It (controla performance em cédigo-fonte Java).

Foram identificadas cerca de 70 melhorias em préticas diversas, prioritarias, ou ndo, oportunas
ou nao, relacionadas ao processo de software, direta ou indiretamente, que sugerimos sejam
revistas e avaliadas com a maior brevidade.

Complementarmente, mais focalizando as entrevistas conduzidas junto aos gerentes, pudemos
observar que ha:

conflitos entre visdes pessimistas e otimistas sobre o estagio atual e futuro da STORE;
falta de entendimento do processo de remuneragédo do risco do empresario;

falta de assumir responsabilidades (fabrica reclama mas néo toma as decisdes que
Ihes sejam pertinentes).

%6 O sentido de criatividade, se apresentou relacionado & inovacéo e busca de alternativas
diferentes e inéditas para resolver os problemas do cotidiano.
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Assim as atividades de andlise situacional, em varias situagdes, apontam fortes indicios da
necessidade de processos com padrdes formalizados e melhor gerenciados. N&o,
forcosamente, que exigem maior atuacéo de gerentes (embora esta impresséo nao seja
completamente descartada, mormente quando a grande maioria dos funcionarios ndo tem
nenhum preparo gerencial, por se concentrarem em atuacédo técnica de desenvolvimento de
sistemas) mas sim de um tratamento mais gerenciado, nem que seja auto-gerenciado, onde
cada qual deve agir de forma mais planejada, organizada, coordenada, controlada,
documentada, medida e, muito importante, com canais de comunicac¢do mais eficientes.

Tais indicios interferem, certamente, na motivacao.

Pelo tudo o exposto concluimos que a STORE se enquadra no Estagio | (Inicial ou Intuitivo)
no que diz respeito a Programas de Melhoria da Qualidade de Software (PMQs-SW),
segundo a terminologia adotada pelo o0 MC2Q-SW (Método Circular de Melhoria Continua
da Qualidade do Processo de Software) e que o estabelecimento de um PMQ-SW na
empresa exige cuidados de capacitacédo e decisdes como seguem as sugestdes enunciadas
abaixo que serdo detalhadas em reunido oportuna:

1. Capacitacdo Organizacional:
v Estabelecer Centros de resultado;
v' Determinar Autonomia vs responsabilidades;
v"implantar um GO (Grupo Organizador) nos moldes do indicado no MC2Q-SW;
v" Implantar um CQ (Comité da Qualidade) nos moldes do indicado no MC2Q-SW.
2. Capacitacdo Motivacional:
v" Melhoria na Comunicacéo;

v' Melhoria da Infra-estrutura de Tecnologia (HW e SW de Base / ferramentas de
produtividade (CASE / etc);

Melhoria das condi¢gdes ambientais (instalacdes e mobilia);
Programa de Carreira;
Programa de treinamento continuado;

Programa de Trainees;

AR NEENEENEEN

Estabelecimento periédico de Metas por Centros de Resultado; Departamentais e
Pessoais;

v' Avaliacao de Desempenho / Premiacéo por Desempenho — especialmente
financeira.

3. Capacitacao Técnica para a Melhoria da Qualidade do Processo, através de
treinamentos, a principio de “capacitacdo fundamental”, em:

v MC2Q-SW (*);

v" Engenharia de Sistemas (especialmente Ciclo de Vida de Projetos e SPI —
Software Process Improvement);

CMM / CMMI;

PSP (Personal Software Process) (*);
ISO 12.207;

SPICE;

PMBOK;

Xp e Agile development Tools (*);

AN N N SR NN

Inglés (*).



200

(*) Estes treinamentos devem ser de maior abrangéncia e duracéo, e,
permanentemente, atualizados.

4. Capacitacao Técnica para a Melhoria da Qualidade do Processo através da
Escolha de uma Base de Conhecimento de Processos de Software (BP);

5. Decisédo de iniciar os trabalhos de melhoria da qualidade de processos de SW
através dos Ciclos de Melhoria da Qualidade do Processo de SW (CMQ-SW), téo
logo se considere que a empresa tenha atingido o minio de capacitacéo que assegure o
sucesso dp PMQ-SW;

6. Avaliagdo da Experiéncia Piloto t&o logo tenha sido considerada conclusa.

Na impossibilidade de atender intensivamente todas as sugestdes, e acreditamos ser isto
impeditivo, momentaneamente, sugerimos que se implante apenas uma experiéncia piloto de
aprendizado e teste do MC2Q-SW, como um primeiro passo de implantacdo de um PMQ-SW,
que contemple o seguinte:

1. Capacitagdo Organizacional:
v"implantar um GO (Grupo Organizador) nos moldes do indicado no MC2Q-SW;
v" Implantar um CQ (Comité da Qualidade) nos moldes do indicado no MC2Q-SW.
2. Capacita¢cdo Motivacional:
v" Melhoria na Comunicacao;

v" Melhoria da Infra-estrutura de Tecnologia (HW e SW de Base / ferramentas de
produtividade (CASE / etc);

v" Melhoria das condi¢cdes ambientais (instalacdes e mobilia); ;

3. Capacitacao Técnica para a Melhoria da Qualidade do Processo, através de
treinamentos em:

v MC2Q-SW;

v" PSP (Personal Software Process); ISO 12.207; SPICE; PMBOK (via Grupos de
Estudo e premiacéo de curso externo aos melhores funcionérios);

v" Xp e Agile development Tools (via Grupos de Estudo e premiacao de curso
externo aos melhores funcionarios);

v"Inglés (via Grupos de Estudo e premiacdo de curso externo aos melhores
funcionarios).

4. Capacitagdo Técnica para a Melhoria da Qualidade do Processo através da
Escolha de uma Base de Conhecimento de Processos de Software (BP);

5. Deciséo de desenvolver uma experiéncia piloto de melhoria da qualidade de
processos de SW através dos CMQs-SW, tdo logo se considere que a empresa tenha
atingido o minimo de capacitacéo que dé sustentacdo a experiéncia piloto;

6. Avaliacdo da Experiéncia Piloto t&o logo tenha sido considerada conclusa.

Sendo o que nos cumpre por ora relatar e solicitar acatar nossa sugestao,

Subescrevemo-nos,

Atenciosamente;

Julio C. Navas Joyce M. A. P. Silva
A submeter a reviséo por:

Roger (Gte da Fabrica); Eduardo (Diretro de Tecnologia); Aurivam (Analista Sr.); Cido (analista
Sr.); e Wagner (CEO).
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ANEXO 5.03

RAS.01b - Prévia a Tabela de Decisdo de Determinacdo de Processo -
Cruzamento de Problemas ou Necessidades com os PROCESSOS da BP
(restringiu-se ao ENG.1 - Elicitacdo de Requisitos)

TAP.01 - Prévia a Tabela de Avaliagéo do Processo - Cruzamento de Problemas ou
Necessidades com os PROCESSOS da BP (restringiu-se ao ENG.1 - Elicitagdo de

2 0 Requisitos)
3 0 Problemas / Sugestdes / ATIVIDADE / Processo / Artefato / etc... FouD | ENG.1
4 1 elaborar mapa de competéncias| 1
5 2 elaborar relatério de aderéncia 1
[§ 3 inserir atividades no MIS
7 4 definir fluxos de processos| 1
8 5 levantamentos informais junto ao cliente através de interacdes informais sociais| D 1
9 6 trazer o cliente & STORE na fase de elicitacdo e posteriores D 1
10 7 montar uma estratégia de conquistar a simpatia do cliente com base no dossié D 1
11 8 elaborar e manter permanentemente atualizado um dossié do cliente D 1
12 9 promover sempre segunda reunido para rever o entendimento da reuniéo anterior| 1
13 ao inicio de cada reunido, sempre rever a reunido anterior| 1
14 Nl elaborar um planejamento de cada reunido| D 1
identificar no planejamento da reuniéo as caracteristicas da empresa, contexto e
I 12 stakeholders/participante D 1
Il 13 idem ao que esta por traz da necessidade do cliente (real causa) D 1
il 14 elaborar protétipo D 1
idem levar sempre alternativas, proposicdes que conquistem o cliente ajudando a resolver|
18 seus problemas D 1
elaborar uma ata da reuniéo de elicitagdo nédo deixando duvidas sobre o negdcio/problemal
Il 16 do cliente (n&o se inibir de demonstrar o desconhecimento ao cliente com cautela...) D 1
20 Y ndo deixar escapar termos essenciais ao negdcio do cliente D 1
provocar um levantamento de solug6es ao problema do cliente ndo somente através do
21 K cliente e sim também através de outras fontes D 1
22 BT montar uma base de conhecimento e necessidades dos processos de todos os clientes D 1
23 A usar esta base de conhecimento na proposta de novas releases do software D 1
a cada nova reunido solicitar feedback do cliente sobre a nossa atuagéo, nossos problemas,
24 AN nossos erros, inclusive nossas solucdes 1
25 WY informar este feedback aos diretamentes envolvidos 1
fazer apresentacdes exclusivamente com base em nosso conhecimento ndo prometendo|
Pl 23 coisas a mais, iludindo| 1
antes de qualquer reunido expositiva de solucdo ou proposta ao cliente simular &
27 W apresentacéo dentro da Store com os diversos envolvidos e n&o envolvidos| 1
28 WS a toda solicitacdo/ordem de servigo deixar claro o contexto do assunto 1
29 W atas de reuniéo| 1
considerando que ha clientes que ndo se veem beneficiados pelo sistema ou que ndo
<o 27 conseguem extrair todas informacdes que gostariam X 1
que nem todos os usuarios acabam sendo consultados a respeito de uso, satisfagao €
31 A extracdo de informacéo 1
treinar os colaboradores Store em técnicas de coleta e triagem de informagdes e
32 R abordagem de soluc@es a problemas| 1
KXl 30 considerando que ndo se deve iludir aos clientes e nem morrer estressado X 1
K7 31 elaborar curvas de Paretg 1
35 EEA montar uma base de conhecimento das demandas do cliente 1
Kl 33 montar uma base de conhecimento de atas 1
obrigatoriamente antes de propor solucédo conferir in loco os processos do cliente e
37 IR fluxograma-los ou relata-los e documenté-los| 1
tentar manter calma, ndo se afobar, ndo se precipitar ao encerrar a elicitacdo apesar de|
38 EEN custo de levantamento, pressoes diversas, etc... 1
ndo adianta apenas documentar, mas explicar item a item o que foi levantado apresentando
Kl 36 ao cliente 1
40 R elaborar e manter base de conhecimento dominio do negécio do cliente 1
41 ERE preencher planilha de apontamentos de atividades (MIS),
Yl 39 | planilha de levantamento de cliente (ndo esta funcionando por que o cliente ndo responde) X1
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40 suporte on-ling X1
com base nesta planilha recuperar informagdes do sistema e cliente: stakeholder, dados de
41 banco para suporte (on-line), X1
42 implantar um CRM (MIS)
indicar as melhorias de cada release em uma planilha disponibilizando-a no MIS (j&
43 disponivel)
44 melhorar codificagdo das atividades
implantar uma interface de processamento rapido no MIS para suportar a fungdo CRM de|
45 tracking das demandas do cliente|
46 complementar no MIS o percentual de horas a completar determinada tarefa
efetuar uma adaptagéo no MIS que permita customizar etapas, fases, ativadades por|
47 projeto E ainda categoriza-los
48 fazer um brain storm para o MIS|
49 porque o MIS e ndo uma ferramenta CRM de mercado?,
50 Manter um Especialista Store como Gerente do Cliente|
51 Manter um Especialista Store como Gerente do Produto
52 Mudar comportamento => Desenhar mais Fluxogramas
53 Prover Recursos => Ferramenta simples de fluxogramag&o|
54 Prover Recursos => Ferramenta CASE
55 Utilizacdo de fluxogramacgdo com notacdo UML]| 1
56 Utilizar Programacao Orientada a Objetos
57 Utilizar técnicas / metodologias XP e Agile Development Technigues 1
58 encenacao 1
59 reunido de preparo a apresentacgao ao cliente| 1
60 reunido de planejamento da encenacao 1
61 desenvolvimento da encenagao| 1
62 entrevistas 1
63 elabora guestionarig 1
64 aplica questionario| 1
65 prepara visita| 1
66 efetua visital 1
67 registra ata de reuniéo| 1
68 filmar D 1
69 fotografar| D 1
70 gravar| D 1
71 elaborar um histérico do cliente D 1
72 elaborar um dossié de cliente) D 1
73 resgatar o dossié do cliente D 1
74 estudar o dossié do cliente D 1
75 pesquisar as solucdes de concorrentes D 1
76 compilar as best practices dos sistemas concorrentes| D 1
77 MANTER o dossié do cliente 1
78 Revisdes periddicas da Elicitacdo de Requisitos junto ao cliente 1
501 FouD ENG.1
503F = Futuramente ; D = Desejavelmente
504ENG.1 - Requirements Elicitation
505ENG.02 - System requirements analysis
506ENG.03 - System architectural design
507ENG.04 - Software requirements analysis
508ENG.05 - Software design
509ENG.06 - Software construction
510ENG.07 - Software integration
511ENG.08 - Software testing
512ENG.09 - System integration
513ENG.10 - System testing
514ENG.11 - Software installation
515ENG.12 - System and software maintenance
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ANEXO 5.04
GMP-ENG.1 - Guia Mestra do Processo ELICITACAO DE REQUISITOS
(ENG.1)
GMP-ENG.1 - Requirements elicitation
Process ID | ENG.1 Updated on | 30/01/2004

Process Name

Requirements elicitation

Process Purpose

The purpose of the Requirements elicitation process is to gather, process, and track evolving
customer needs and requirements throughout the life of the product and/or service so as to
establish a requirements baseline that serves as the basis for defining the needed work
products. Requirements elicitation may be performed by the acquirer or the developer of the
system.

Process
Outcomes

As a result of successful implementation of Requirements elicitation process:
1) continuing communication with the customer is established;
2) agreed customer requirements are defined and baselined;

3) a change mechanism is established to evaluate and incorporate changes to customer
requirements into the baselined requirements based on changing customer needs;

4) a mechanism is established for continuous monitoring of customer needs;

5) a mechanism is established for ensuring that customers can easily determine the status
and disposition of their requests; and

6) enhancements arising from changing technology and customer needs are identified and
their impact managed.

Base Practices

ENG.1.BP1: Obtain customer requirements and requests. Obtain and define customer
requirements and requests through direct solicitation of customer and user input.

NOTE 1: Requirements may be obtained through review of customer business proposals,
target operating and hardware environment, and other documents bearing on customer
requirements. [Outcomes: 1,4]

ENG.1.BP2: Understand customer expectations. Ensure that both supplier and customer
understand each requirement in the same way. Review with customers their requirements and
requests to better understand their needs and expectations. [Outcome: 6]

ENG.1.BP3: Agree on requirements. Obtain agreement across teams on the customer's
requirements, obtaining the appropriate sign-offs by representatives of all teams and other
parties contractually bound to work to these requirements. [Outcome: 2]

ENG.1.BP4: Establish customer requirements baseline. Formalise the customer's
requirements and establish as a baseline for project use and monitoring against customer
needs. [Outcomes: 2,3]

ENG.1.BP5: Manage customer requirements changes. Manage all changes made to the
customer requirements against the customer requirements baseline to ensure enhancements
resulting from changing technology and customer needs are identified and that those who are
affected by the changes are able to assess the impact and risks and initiate appropriate
change control and mitigation actions. [Outcomes: 4,5]

NOTE 2: The tracking of requirements is handled in CFG.2 Configuration management
process.
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ENG.1.BP6: Establish customer query mechanism. Provide a means by which the customer
can be aware of the status and disposition of their requirements changes. [ Outcome: 5]

NOTE 3: This may include joint meetings with the customer or formal communication to review
the status for their requirements and requests; Refer to the process QUA.4 Joint Review.

ANEXO 5.05

TAP.01 - Tabela de Avaliacdo (INICIAL) do Processo ELICITACAO DE
REQUISITOS (ENG.1)

Avaliacdo dos 78 PROBLEMAS / NECESSIDADES ou PRATICAS
antes do 1lo. CMQ

TAP.01 - Tabela de Avaliagdo (INICIAL) do Processo
ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.01)

A PRATICA ja ocorria, no ENG.1,
em out.04 em até x% do ideal:

PRATICAS (ATIVIDADE / Processo / Decisdo / Artefato | G.0 | zero | até | até | até | 100
/ etc... que visa melhorar o PROCESSO em foco) | 1 % | 25% [ 50% [ 75% | %

elaborar mapa de competéncias
elaborar relatério de aderéncia | 1
inserir atividades no MIS 100

definir fluxos de processos | 1 25

BN |-

levantamentos informais junto ao cliente através de
5 interacdes informais sociais | 1 25

6 | trazer o cliente & STORE na fase de elicitacéo e posteriores | 1

montar uma estratégia de conquistar a simpatia do cliente

7 com base no dossié | 1
elaborar e manter permanentemente atualizado um dossié
8 docliente | 1

promover sempre segunda reunido para rever o

9 entendimento da reunido anterior | 1
10 ao inicio de cada reunido, sempre rever a reunido anterior | 1
11 elaborar um planejamento de cada reunido | 1

identificar no planejamento da reunido as caracteristicas da

12 empresa, contexto e stakeholders/participante | 1 25
idem ao que esta por traz da necessidade do cliente (real

13 causa) | 1 25

14 elaborar protétipo | 1 25

idem levar sempre alternativas, proposi¢ées que conquistem
15 o cliente ajudando a resolver seus problemas | 1 50

elaborar uma ata da reuniéo de elicitagdo ndo deixando
davidas sobre o negdcio/problema do cliente (n&o se inibir
16 | de demonstrar o desconhecimento ao cliente com cautela...) | 1 25

17 | nao deixar escapar termos essenciais ao negécio do cliente | 1 75

provocar um levantamento de solu¢des ao problema do
cliente ndo somente através do cliente e sim também através
18 de outras fontes | 1 50

montar uma base de conhecimento e necessidades dos
19 processos de todos os clientes | 1

usar esta base de conhecimento na proposta de novas
20 releases do software | 1

a cada nova reunido solicitar feedback do cliente sobre a
nossa atuagéo, nossos problemas, nossos erros, inclusive
21 nossas solucdes | 1

22 informar este feedback aos diretamentes envolvidos | 1




fazer apresentacdes exclusivamente com base em nosso
conhecimento ndo prometendo coisas a mais, iludindo

205

antes de qualquer reunido expositiva de solu¢éo ou proposta
ao cliente simular a apresentacdo dentro da Store com 0s
diversos envolvidos e ndo envolvidos

a toda solicitacdo/ordem de servigo deixar claro o contexto
do assunto

atas de reunido

considerando que ha clientes que ndo se veem beneficiados
pelo sistema ou que ndo conseguem extrair todas
informacdes que gostariam (C;,U;)

que nem todos os usuarios acabam sendo consultados a
respeito de uso, satisfacéo e extracdo de informacéo (C;,U;)

treinar os colaboradores Store em técnicas de coleta e
triagem de informacdes e abordagem de solucdes a
problemas (C,U1)

considerando que néo se deve iludir os clientes e nem
morrer estressado (C3Ujs4)

elaborar curvas de Pareto (CsUzs4)

montar uma base de conhecimento das demandas do cliente
(C3Uzss)

montar uma base de conhecimento de atas (C3U;34)

obrigatoriamente antes de propor solu¢éo conferir in loco os
processos do cliente e fluxograma-los ou relata-los e
documenta-los

25

tentar manter calma, ndo se afobar, ndo se precipitar ao
encerrar a elicitagdo apesar de custo de levantamento,
pressdes diversas, etc...

ndo adianta apenas documentar, mas explicar item a item o
que foi levantado apresentando ao cliente

elaborar e manter base de conhecimento dominio do
negocio do cliente

preencher planilha de apontamentos de atividades (MIS)

100 §

planilha de levantamento de cliente (ndo esta funcionando
por que o cliente ndo responde)

X1

suporte on-line

X1

com base nesta planilha recuperar informagdes do sistema e
cliente: stakeholder, dados de banco para suporte (on-line)

X1

implantar um CRM (MIS)

75

indicar as melhorias de cada release em uma planilha
disponibilizando-a no MIS (ja disponivel)

melhorar codificacdo das atividades

50

implantar uma interface de processamento rapido no MIS
para suportar a funcdo CRM de tracking das demandas do
cliente

25

complementar no MIS o percentual de horas a completar
determinada tarefa

25

efetuar uma adaptagdo no MIS que permita customizar
etapas, fases, ativadades por projeto E ainda categoriza-los

25

fazer um brain storm para o MIS

25

porgue o MIS e ndo uma ferramenta CRM de mercado?

25

Manter um Especialista Store como Gerente do Cliente

Manter um Especialista Store como Gerente do Produto

Mudar comportamento => Desenhar mais Fluxogramas

Prover Recursos => Ferramenta simples de fluxogramacéo

Prover Recursos => Ferramenta CASE

Utilizacao de fluxogramagdo com notacdo UML

Utilizar Programacéo Orientada a Objetos

[ N N N I

Utilizar técnicas / metodologias XP e Agile Development
Techniques
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58 ENCENACAO (ENCEN) | 1 25
59 reunido de preparo a apresentacédo ao cliente (ENCEN) | 1
60 reunido de planejamento da encenacédo (ENCEN) | 1
61 desenvolvimento da encenacao (ENCEN) | 1
62 ENTREVISTAS (ENTREV) | 1
63 elabora questionario (ENTREV) | 1
64 aplica questionario (ENTREV) | 1
65 prepara visita (ENTREV) | 1 25
66 efetua visita (ENTREV) | 1 100
67 registra ata de reunido (ENTREV) | 1 25
68 filmar| 1
69 fotografar | 1
70 gravar | 1
71 elaborar um histérico do cliente (DOSSIE) | 1
72 elaborar um dossié de cliente (DOSSIE) | 1
73 resgatar o dossié do cliente (DOSSIE) [ 1
74 estudar o dossié do cliente (DOSSIE) [ 1
75 pesquisar as solucdes de concorrentes (DOSSIE) | 1 25
compilar as best practices dos sistemas concorrentes
76 (DOSSIE) | 1 100
77 MANTER o dossié do cliente (DOSSIE) | 1
Revisdes periddicas da Elicitacdo de Requisitos junto ao
78 Cliente | 1
Prencher com 1 quando a PRATICA esté relacionada ao Processo
em questédo B
Indicar em quantos % a pratica j& era utilizada no processo em foco (ELICITACAO) em
out.04.
Preencha com 0, 25, 50, 75 ou 100 na célula apropriada conforme seja
0 caso.
Exemplo:




ANEXO 5.06

GMCP-ENG.1 - Guia da Melhoria da Capabilidade do Processo ELICITACAO
DE REQUISITOS (ENG.1)
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Al B C | D E F G H [ J K |
Classificacdo de PROBLEMAS / NECESSIDADES ou PRATICAS antes
2 [ do l1o. CMQ
3 ‘ 0 GMCP-ENG.01 - Guia da Melhoria da Capabilidade do Processo A PRATICA ja ocorria, no ENG.1,
4 \ 0 ELICITACAO DE REQUISITOS (ENG.01) em out.04 em até x% do ideal:
@
PRATICAS (ATIVIDADE / Processo / Decisdo /| => | EN até
Artefato / etc... que visa melhorar o PROCESSOem | U; | G.0 | zero | até | até | até | 100 5
5 K foco) | D;F| 1 % |25% |50% | 75% | % NuE
considerando gque ha clientes que néo se veem
beneficiados pelo sistema ou que ndo conseguem extrair
kYl 27 todas informacdes que gostariam (C;Uq) | Cy 1
que nem todos os usuarios acabam sendo consultados a
respeito de uso, satisfac@o e extracédo de informagédo
33 Wi (CUy) | G, 1
considerando que ndo se deve iludir os clientes e nem
35 el morrer estressado (CsUzss) | Cs 1
9 ‘ 4 definir fluxos de processos | Ug 1 25
elaborar e manter permanentemente atualizado um dossié
13 8 do cliente | Ug 1 0
10 [ elaborar protétipo | Uy | 1 25
ndo adianta apenas documentar, mas explicar item a item o
41 S que foi levantado apresentando ao cliente | Ug 1 0
57 ‘ 52 Mudar comportamento => Desenhar mais Fluxogramas | Ug 1 0
58 \ 53 | Prover Recursos => Ferramenta simples de fluxogramacéo | Ug 1 0
60 ‘ 55 Utilizacdo de fluxogramacg&o com notagdo UML | Ug 1 0
77 ‘ 72 elaborar um dossié de cliente (DOSSIE) | Ug 1 0
treinar os colaboradores Store em técnicas de coleta e
triagem de informag6es e abordagem de solucdes a
K 29 problemas (C;oU;) | Uy 1 0
78 ‘ 73 resgatar o dossié do cliente (DOSSIE) | U, 1 0
79 ‘ 74 estudar o dossié do cliente (DOSSIE) | U, 1 0
s> & MANTER o dossié do cliente (DOSSIE) | U, | 1 | ©
Revisdes periddicas da Elicitagdo de Requisitos junto ao
Xl 78 Cliente: | U, 1
36 \ 31 elaborar curvas de Pareto (C3Ujzs) | U, 1 0
montar uma base de conhecimento das demandas do
37 32 cliente (CgU234) Un 1 0
38 ‘ 33 montar uma base de conhecimento de atas (CsUzs4) | Uy 1 0
obrigatoriamente antes de propor solucéo conferir in loco os
processos do cliente e fluxograma-los ou relata-los e
39 A documenta-los | Uq 1 25
67 ‘ 62 ENTREVISTAS (ENTREV) | U, 1 0
68 ‘ 63 elabora questionario (ENTREV) | U, 1 0
69 ‘ 64 aplica questionério (ENTREV) | U, 1 0
70 ‘ 65 prepara visita (ENTREV) | U, 1 25
71 ‘ 66 efetua visita (ENTREV) | U, 1 100
72 ‘ 67 registra ata de reunido (ENTREV) | U, 1 25
ey 71 elaborar um histérico do cliente (DOSSIE) | U, | 1 | 0
80 ‘ 75 pesquisar as solucdes de concorrentes (DOSSIE) | U, 1 25
compilar as best practices dos sistemas concorrentes
3 76 (DOSSIE) | U, 1 100
6 ‘ 1 elaborar mapa de competéncias 0
7 2 elaborar relatério de aderéncia 1 0
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inserir atividades no MIS 100
levantamentos informais junto ao cliente através de
interacdes informais sociais 1 25
trazer o cliente & STORE na fase de elicitacdo e posteriores 1 0
montar uma estratégia de conquistar a simpatia do cliente
com base no dossié 1 0
promover sempre segunda reunido para rever o
entendimento da reunido anterior 1 0
ao inicio de cada reunido, sempre rever a reunido anterior 1 0
elaborar um planejamento de cada reunido 1 0
identificar no planejamento da reuniéo as caracteristicas da
empresa, contexto e stakeholders/participante 1 25
idem ao que esta por traz da necessidade do cliente (real
causa) 1 25
idem levar sempre alternativas, proposi¢bes que
conquistem o cliente ajudando a resolver seus problemas 1 50
elaborar uma ata da reuniéo de elicitagdo néo deixando
davidas sobre o negdcio/problema do cliente (ndo se inibir
de demonstrar 0 desconhecimento ao cliente com cautela...) 1 25
ndo deixar escapar termos essenciais ao negécio do cliente 1 75
provocar um levantamento de solu¢des ao problema do
cliente ndo somente através do cliente e sim também
através de outras fontes 1 50
montar uma base de conhecimento e necessidades dos
processos de todos os clientes 1 0
usar esta base de conhecimento na proposta de novas
releases do software 1 0
a cada nova reunido solicitar feedback do cliente sobre a
nossa atuagdo, nossos problemas, nossos erros, inclusive
nossas solucdes 1 0
informar este feedback aos diretamentes envolvidos 1 0
fazer apresentacdes exclusivamente com base em nosso
conhecimento ndo prometendo coisas a mais, iludindo 1 0
antes de qualquer reunido expositiva de solu¢éo ou
proposta ao cliente simular a apresentacdo dentro da Store
com os diversos envolvidos e ndo envolvidos 1 0
a toda solicitagdo/ordem de servico deixar claro o contexto
do assunto 1 0
atas de reunido 1 0
tentar manter calma, ndo se afobar, ndo se precipitar ao
encerrar a elicitagdo apesar de custo de levantamento,
pressdes diversas, etc... 1 0
elaborar e manter base de conhecimento dominio do
negdcio do cliente 1 0
preencher planilha de apontamentos de atividades (MIS) 100
planilha de levantamento de cliente (ndo esta funcionando
por que o cliente ndo responde) X1 0
suporte on-line X1 0
com base nesta planilha recuperar informacdes do sistema
e cliente: stakeholder, dados de banco para suporte (on-
line) X1 0
implantar um CRM (MIS) 75
indicar as melhorias de cada release em uma planilha
disponibilizando-a no MIS (ja disponivel) 0
melhorar codificacio das atividades 50
implantar uma interface de processamento rapido no MIS
para suportar a fungdo CRM de tracking das demandas do
cliente 1 25
complementar no MIS o percentual de horas a completar
determinada tarefa 25
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efetuar uma adaptagdo no MIS que permita customizar
etapas, fases, ativadades por projeto E ainda categoriza-los

fazer um brain storm para o MIS

porgue o MIS e ndo uma ferramenta CRM de mercado?

Manter um Especialista Store como Gerente do Cliente

Manter um Especialista Store como Gerente do Produto

Prover Recursos => Ferramenta CASE

Utilizar Programacao Orientada a Objetos

Utilizar técnicas / metodologias XP e Agile Development
Technigues

ENCENACAO (ENCEN)

reunido de preparo a apresentacdo ao cliente (ENCEN)

reunido de planejamento da encenacéo (ENCEN)

desenvolvimento da encenacao (ENCEN)

filmar

fotografar

[ [ [ [ [N [N S =Y

gravar

C (considerando) => U (Urgente); D (Desejavel); F (Quem sabe
Futuramente)
Prencher com 1 quando a PRATICA esta relacionada ao Processo em
guestao
Indicar em quantos % a pratica ja era utilizada no processo em foco (ELICITACAO) em
out.04.
Preencha com 0, 25, 50, 75 ou 100 na célula apropriada conforme seja o
caso.

Exemplo:
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produtivo.”
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pela Equipe de Qualidade

O PMQ na Store continua a todo
vapor!

D Programa de Melhoria da Qualidade baseia-ze em estudos desenvolvidos
pela Fabrica de Software em conjunte com uma diszertagio de mestrado em
defeza na UMNIMEF — Univerzidade Metodizsta de Piracicaba, a partir de modelos
conzagrades come o TMM (Capability and Maturity Medel) e o SPICE (Software
Process Improvement & Capability dEtermination) e do conjunto de melhores
pracicas compiladaz ne FMBOK (Project Management Body OFf Knowledge).

Gragaz a uma merodologia oriunda da diszertagao de mestrado e adaprada
0z peculiaridades da Store & de seuz clientes, focames a drea relativa a
Engenharia de Saftware.

O PMG tem uma caracteristica continua, com metas de curto, médio &
longo prazo, sendo gue mas metaz mais imediataz sac o enquadramentc da
Fabrica de Scftware no nivel 2 do CMM, zeguida do nivel 3 come meta de medic
prazo.

Mo entanto, adotamos uma abordagem orientada pela norma 1SCYIEC
15.504, onde a &nfaze recai sobre a capabilidade dos processos conforme as
conveniéncias de cada organizagdo.

O projeto se iniciou em meados de 2003 com a iniciatva da Diretoria
Teécnica e adguiriu um reforge externe quando Jilio César Mavas, ex-técnico e
evecutivo de Informarica em grandes grupos nacionaiz e multinacionaiz, hoje
atuando como conzultor em projetos de ziztemas e de melhoria da qualidade,
empenhade em obter o titulo de Mezore em Ciéncia da Computagao pela
Universidade Metodista de Firacicaba, juntou-se ao nosso time.

Seu tema de eswudo, "Um Método para Melhoria do Frocesso de
Desenvoliments de Software aplicando conceitos de CMM, SFICE & a norma
IS0 122077, encaixava-se perfeitamente em noszo foco de atengdo, assim
comegamos um trabalhe conjunto gue tem se mostrade altamente produtive,
poiz de ambas as partes hd uma forte e constante interagao e intercdmbio de

conhecimants.

Outubro de 2004 — Store Automag:io

o T o i
Imirrmozative
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GLOSSARIO

Por razGes de uso de terminologia ja corrente no ramo do conhecimento e na
aplicacdo do controle de qualidade relacionado ao software, julgou-se
apropriado apresentar os termos conforme constam de traducdes utilizadas
pela propria ABNT ou conforme constam na bibliografia referenciada por este
trabalho. Assim, o glossario a seguir, embora obtido de diversas fontes, utilizou
primordialmente o formato e grande parte dos termos do préprio glossario da
ABNT obtido do site ao final desta explicacdo, com ligeiras adaptacdes e
formatacdo mais pratica.

Evitou-se utilizar neste trabalho alguns termos apropriados da lingua
inglesa em adaptacfes semanticas que possam causar estranheza, como € o
caso das palavras com sufixo “dade” costumeiramente utilizadas em
substituicdo ao sufixo “¢cao”. No entanto, por constarem diversos desses termos
na bibliografia consultada, preferimos manté-los neste glossario no intuito de
facilitar o entendimento do assunto a quem aqui buscar referéncias.

E o caso, como exemplos, dos termos: analisabilidade (qualidade de ser
analisavel); modificabilidade (qualidade de modificavel, ou capacidade de
modificacdo); extensibilidade (qualidade de extensivel, ou capacidade de
extensdo); interoperabilidade (qualidade de interoperacionavel, ou capacidade
de interoperacgdo); recuperabilidade (qualidade de recuperavel, ou capacidade
de recuperacdo); usabilidade (qualidade de wuséavel, ou, simplesmente,
capacidade de uso), alguns dos quais ja sdo adotados em normas publicadas
pela ABNT, referenciadas ao lado do verbete neste glossario.

Cabe ressaltar que se evitou o0 uso do termo CAPABILIDADE DO
PROCESSO [CMM - Nivel 1, 2001] entendido como sin6nimo de
CAPACITACAO DO PROCESSO, pois, embora amplamente utilizado
coloquialmente ha varios anos pela comunidade de especialistas e

pesquisadores envolvidos com a melhoria da qualidade do processo de
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construcdo de software, pode causar estranheza decorrente da nao existéncia
do verbete CAPABILIDADE em dicionario;

Possivelmente o uso de tais termos, que jA se fazem presentes na

bibliografia utilizada, tenha escapado a ultima revisdo em alguma parte deste

trabalho, pelo qual o pesquisador, sem nenhuma intencdo de novacéo, pede

desculpas.

(fonte: http://www.celepar.gov.br/abntsoftware/ce10101/glo10101.html em

31.ag0.2003)
DOCUMENTOS
Termos DEFINICOES REFERIDOS
A
Accuracy | Acuracia
Acordo | (Agreement) A definicdo de termos e condi¢cfes sob a qual [ISO/IEC 12207 e
o relacionamento de trabalho entre as partes devera ser NBR 12207
conduzido.
Acuracia | (Accuracy) Atributos do software que evidenciam a geragéo ||so/IEC 9126 e
de resultados ou efeitos corretos ou conforme acordados. NBR 13596
ad hoc | esporadico
Adaptabilidade | (Adaptability) Atributos do software que evidenciam sua ISO/IEC 9126
capacidade de ser adaptado a ambientes diferentes
especificados, sem a necessidade de aplicacdo de outras
acOes ou meios além daqueles fornecidos para esta
finalidade pelo software considerado.
e NBR 13596
Adaptability | Adaptabilidade
Adequacéo | (Suitability ) Atributos do software que evidenciam a ISO/IEC 9126 e
presenca de um conjunto de funcfes e sua apropriacéo NBR 13596
para as tarefas especificadas.
Aderéncia | (Compliance) ISO/IEC 14598-1
Agreement | Acordo
Analisabilidade | (Analysability ) Atributos do software que evidenciam o ISO/IEC 9126
esforco necessario para diagnosticar deficiéncias ou causas
de falhas, ou para identificar partes a serem modificadas.
e NBR 13596
Analysability | Analisabilidade
Aplicabilidade | aplicacéo ou qualidade de apliavel, ou, ainda, capacidade
de aplicagéo.
Application | Software Aplicativo
Software
Apreensibilidade | (Learnability) Atributos do software que evidenciam o ISO/IEC 9126

esforco do usuario para aprender sua aplicacao (por
exemplo: controle de operacgdo, entradas, saidas).

e NBR 13596
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Aquisicdo

(Acquisition) O processo de obten¢do de um sistema,
produto de software ou servi¢o de software.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Artefato

(artifact) elemento real, concreto, que encerra
conhecimento, informacédo ou dado (ex: relatério, programa,
sistema, manual, documento, arquivo, gravagédo sonora).

artifact

A tangible output, such as a work product, produced from
the execution of an implemented process.

assessed
capability

The output of one or more recent, relevant process
assessments conducted in accordance with the provisions
of this International Standard.

Assessment

Julgamento

Atributo

(Attribute) Uma propriedade mensuravel, fisica ou abstrata,
de uma entidade.

Nota: Atributos podem ser internos ou externos.

ISO/IEC 14598-1

Attribute

Atributo

Audit

Auditoria

Auditoria

(Audit) Processo conduzido por uma pessoa autorizada
com o objetivo de prover um julgamento independente de
produtos e processos de software, a fim de avaliar a
conformidade com seus requisitos.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Avaliacéo

(Evaluation) Uma determinacao sistematica do grau de
atendimento de uma entidade em relagdo aos critérios para
ela estabelecidos.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Avaliacdo de
qualidade

(Quality Evaluation) Exame sistematico do quanto uma
entidade é capaz de atender requisitos especificados. [ISO
8402:1994]

Nota: Os requisitos podem ser formalmente especificados,
por exemplo quando:

Um produto é desenvolvido para um usuario especifico sob
um contrato;

Um produto é desenvolvido para um usuario ndo especifico,
ou seja especificado por uma organizacéo de
desenvolvimento.

Os requisitos também podem ser mais gerais, como
quando um usudario avalia produtos com o objetivo de
comparacao e sele¢éo.

ISO/IEC 14598-1

B

base practice

A software engineering or management activity that directly
addresses the purpose of a particular process and
contributes to the creation of its output. A base practice is
an essential activity of a particular process.

base practice
existence

A judgement, within the process context, of whether a base
practice is implemented and produces some output.

Benchmark

padréo de desempenho; (a) ponto num indice que é
importante, e que pode ser usado para comparar com
outros valores; (b) programa usado para testar o
desempenho de software ou hardware ou um sistema,;

Benchmarking

provacao padro; teste de um sistema ou programa com
uma prova padrao. comentario: a mesma tarefa ou
programa é dado para diferentes sistemas e seus
resultados e velocidades de trabalho s&o comparados.
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CAE

computer-aided engineering

capability level

A set of common features (i.e. generic practices) that works
together to provide a major enhancement in the capability to
perform a process.

Capabilidade | capacitacdo ou capacidade de capacitagéo CMM - Nivel 1
(2001)
Capabilidade do | entende-se como sinénimo de CAPACITACAO DO CMM - Nivel 1
Processo | PROCESSO. (2001)
Capacidade para | (Installability ) Atributos do software que evidenciam o ISO/IEC 9126
ser instalado | esfor¢co necessario para sua instalagdo num ambiente
especificado.
e NBR 13596
Capacidade para | (Replaceability) Atributos do software que evidenciam sua | ISO/IEC 9126 e
substituir | capacidade e esfor¢co necessario para substituir um outro NBR 13596

software, no ambiente estabelecido para esse outro
software.

Capacitacéo do
Processo

€ a capacidade intrinseca de um processo reproduzir seus
resultados de forma consistente, durante ciclos multiplos de
operacao.

JURAN (1992)

Caracteristicas
de qualidade de
software

(Software quality characteristics) Um conjunto de atributos
de um produto de software, através do qual sua qualidade é
descrita e avaliada. Uma caracteristica de qualidade de
software pode ser detalhada em mudltiplos niveis de
subcaracteristicas.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

CEO

chief executive officer

Changeability

Modificabilidade

Check program

Problema de teste

Checklist

Lista de Verificacéo

ClOo

chief information officer

Clause

Secéo

Clause

Subsecao

Cliente

(Customer)

ISO/IEC 14598-1

CMM

(Capability Maturity Model) - modelo de maturidade de
capacitacdo de organizacdes para o software criado pelo
Instituto de Engenharia de Software (SEI) que descreve os
elementos de um processo efetivo de desenvolvimento,
implantag&o e manutengdo de software.

CMM[®

Capability Maturity Model Integration

Cobertura de
teste

(Test coverage) A extensao em que 0s casos de teste dos
requisitos de um sistema ou produto de software sdo
testados.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

competence

The work performance that results from effectively applying
skills, knowledge and personal attributes.

competency

The skills, knowledge and personal attributes that enable
effective work performance.

Completion

Encerramento

Completitude

(Completness)

ISO/IEC 12119
e NBR 12119

Completness

Completitude
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Compliance | Aderéncia ou conformidade
Compliance | Conformidade(1)
Comportamento | (Time behaviour) Atributos do software que evidenciam seu |ISO/IEC 9126 e
em relacdo ao | tempo de resposta, tempo de processamento e velocidade [NBR 13596
tempo [ na execucéo de suas funcdes.
Comportamento | (Resource behaviour ) Atributos do software que ISO/IEC 9126
em relagdo aos | evidenciam a quantidade de recursos usados e a durag¢éo
recursos | de seu uso na execuc¢do de suas funcdes.
e NBR 13596
Confiabilidade | (Reliability ) Conjunto de atributos que evidenciam a ISO/IEC 9126 ,
capacidade do software de manter seu nivel de
desempenho sob condi¢Bes estabelecidas durante um
periodo de tempo estabelecido.
NBR 13596 e
12119
Configuragéo | (Configuration) A maneira na qual o hardware e o software |[ISO/IEC 12119
de um sistema de processamento de informacéo séo
organizados e interconectados. (ISO 2382-1:1993)
e NBR 12119
Conformance | Conformidade(2)
Conformidade(1) | (Compliance) Atributos do software que fazem com que o ISO/IEC 9126
mesmo esteja de acordo com as normas, convengdes ou
regulamentacdes previstas em leis e descri¢bes similares,
relacionadas a aplicacéo.
e NBR 13596
Conformidade(2) | (Conformance) Atributos do software que o tornam ISO/IEC 9126
consonante com padrdes ou convengdes relacionados a
portabilidade.
e NBR 13596
Contract | Contrato
Contrato | (Contract) Um acordo realizado entre duas partes, ISO/IEC 12207 e
respaldado pela lei, ou acordo interno similar restrito a uma | NBR 12207
organizacgao, para o fornecimento de servigos de software
ou para o fornecimento, desenvolvimento, producao,
operacao ou manutencédo de um produto de software.
Critério de [ (Software quality assessment criteria) O conjunto de regras |ISO/IEC 9126
julgamento de | e condi¢Bes definidas e documentadas que sdo usadas
qualidade de | para decidir se a qualidade total de um produto de software
software | especifico é aceitavel ou ndo. A qualidade é representada
pelo conjunto de niveis de pontuagéo associados ao
produto de software.
e NBR 13596

critical mission
system

Sistema de missao critica

Custom made
software product

Produto de software sob encomenda

Customer

Cliente
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Dados

(Data) Representacao reinterpretavel da informacao de
maneira formalizada, adequada para comunicagao,
interpretacdo ou processamento. (ISO 2382-1:1993)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119

Dados de teste

(Test data) Dados utilizados em um problema de teste. (ISO
2382-8:1986)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119
Data | Dados
Data Medium | Meio de dados
de software e NBR 13596
Defeito | (Fault) Um passo, processo ou definicdo de dados ISO/IEC 14598-1

incorretos em um programa de computador.
Nota: Esta definicdo € mesma da norma IEEE 610.12-1990.

defined process

The operational definition of a set of activities for achieving a
specific purpose. A defined process is characterized by
standards, procedures, training, tools, and methods.

Descontinuacdo

(Retirement) Cancelamento do suporte ativo pela
organizagao de operagdo e manutencao, substituicdo total
ou parcial por um novo sistema, ou instalacdo de um
sistema atualizado.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Descricao de
produto

(Product description) Um documento expondo as
propriedades de um pacote de software, com o principal
objetivo de auxiliar os potenciais compradores na avaliagdo
da adequacéo do produto antes de sua aquisi¢ao.

Nota: Este termo é mais especifico que o termo "descri¢édo
de sistema" (system description), na ISO/IEC 2382-20. O
objetivo da descricdo do produto abrange também a
"informacgdes gerais" (cover information) da ISO 9127. A
descricdo de produto ndo é uma especificacao, ela atende a
um objetivo diferente.

ISO/IEC 12119

e NBR 12119

Descri¢céo de
tarefas

(Statement of work) Um documento utilizado pelo
adquirente como um meio para descrever e especificar as
tarefas a serem executadas conforme o contrato.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Desenvolvedor

(Developer) Uma organizacdo que executa atividades de
desenvolvimento (incluindo analise de requisitos, projeto,
testes até a aceitagdo) durante o processo de ciclo de vida
do software.

ISO/IEC 14598-
11

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Design

Projeto

Destinatarios
Documento de
requisitos

(Recipient)

(Requirements document) Um documento contendo
guaisquer combinag¢des de recomendacdes, requisitos ou
regulamentacdes a serem atendidas por um pacote de
software.

Nota: Exemplos: normas ergonémicas ou técnicas, lista de
requisitos (ou modelo de especificacdo de requisitos) de um
grupo (ex.: setor de marketing, associa¢éo de usuario ou
técnica), uma lei ou um decreto.

ISO/IEC 14598-1
ISO/IEC 12119

e NBR 12119

E

Efficiency

Eficiéncia
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Eficiéncia

(Efficiency) Conjunto de atributos que evidenciam o
relacionamento entre o nivel de desempenho do software e
a quantidade de recursos usados, sob condicdes
estabelecidas.

ISO/IEC 9126 ,

NBR 13596 e
12119

Encerramento

(Compiletion)

ISO/IEC 14598-1

enhanced
capability

A capability greater than current assessed capability,
justified by a credible process improvement programme.

Enhancement

Melhoria

Escala

(Scale) Um conjunto de valores com propriedades definidas.
Nota: Exemplos de escala sdo: uma escala hominal que
corresponde a um conjunto de categorias; uma escala
ordinal que corresponde a um conjunto ordenado de pontos
de escala; uma escala de intervalos que corresponde a uma
escala ordenada com pontos de escala equidistantes; e
uma escala de proporcéo (ratio scale) que tem pontos de
escala equidistantes e também um zero absoluto. Métricas
usando escalas ordinais ou nominais produzem dados
qualitativos e métricas usando escalas de intervalos ou de
proporcdo (ratio scales) produzem dados quantitativos.

ISO/IEC 14598-1

Escala
Proporcional
(ratio scale)

(Ratio Scale)

ISO/IEC 14598-1

Estabilidade | (Stability) Atributos do software que evidenciam o risco de ISO/IEC 9126
efeitos inesperados ocasionados por modificacfes .
e NBR 13596
Estrutura | (Framework) ISO/IEC 14598-1
Etapa | (Step) Quando forem macro-atividades ISO/IEC 14598-1
Etapa | Neste trabalho ETAPA é usado no sentido conjunto de MC2Q-SW
Processos que permite o atingimento de metas
intermediérias a conclusao de uma Fase (O MC2Q-SW se
constitui de 13 etapas);
Evaluation | Avaliagédo
Evaluation | Médulo de avaliacédo
module
Explicitada | (Stated) Substituindo estabelecida. ISO/IEC 14598-1

Extendability

Extensibilidade

extended process

A process which differs from any process contained in part 2
of this International Standard, either by having additional
base practices defined for an existing process or being an
entirely new process. An extended process should conform
to the requirements for laid down in Annex A in part 2 of this
International Standard.

Extensibilidade

(Extendability) qualidade de extensivel, ou capacidade de
extenséo

ISO/IEC 14598-1

Extent

O quanto

External measure

Medida externa

External quality

Qualidade externa

=




Failure

Falha
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Falha

(Failure) O término da capacidade de um item de executar
uma funcéodes requeridas ou a sua incapacidade de
executa-las dentro de limites previamente especificados.
(ISO CD 15026:19?7?)

ISO/IEC 14598-1

Fase | Neste trabalho: conjunto de Etapas que permite o MC2Q-SW
atingimento de uma meta importante ao método (O MC2Q-
SW se constitui de 3 fases);
Fault | Defeito
Fault tolerance | Tolerancia a falhas
Features | Particularidades NBR 13596
Feedback | (Feedback) ISO/IEC 14598-1
Firmware | Hardware que contém os dados e um programa de ISO/IEC 9126
computador que ndo podem ser alterados no ambiente do
usuario.
Os dados e o programa de computador contidos no e NBR 13596

firmware séo classificados como software; os circuitos que
contém os dados e o0 programa de computador sdo
classificados como hardware.

A combinacdo de um dispositivo de hardware e instru¢cdes
ou dados de computador que residem como um software
somente para leitura no dispositivo de hardware. Este
software ndo pode ser diretamente modificado por um
programa.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Fog index

(Fog index) E um método comprovado de anélise de
material escrito para verificar a sua facilidade de leitura e
compreensao.

ISO/IEC 14598-1

Formalidade

Fornece, Outorga

Neste trabalho: bom gerenciamento e adequada
documentacao de procedimentos em relagao a Melhoria da
Qualidade do Processo.

(Gives) Verificar o contexto utilizando alternativas para "da".

ISO/IEC 14598-1

Fornecedor

(Supplier) Uma organizagéo que firma um contrato com o
adquirente para fornecimento de um sistema, produto de
software ou servico de software conforme os termos do
contrato.

Notas:

1 O termo "fornecedor" é sindnimo de contratado, produtor,
vendedor ou distribuidor.

2 O adquirente pode designar uma parte de sua
organizagdo como fornecedor.

ISO/IEC 14598-
11

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Framework

Estrutura

Funcéo

(Function) A implementacdo de um algoritmo em um
programa com o qual 0 usuario ou o programa pode realizar
toda uma tarefa ou parte dela.

Notas:

1 Uma funcédo nao precisa ser necessariamente acionavel
pelo usuario (por exemplo, backup automatico ou
salvamento automatico de dados).

ISO/IEC 12119

e NBR 12119
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2 Esta defini¢cdo de fungdo é menos abrangente que a
usada pela 1ISO 2382-14: 1978 (na definicéo de falha,
defeito/falta (fault), manutenc¢éo e confiabilidade) e mais
ampla que as definidas pela ISO 2382-2 e ISO 2382-15.

Funcionalidade

(Functionality) Conjunto de atributos que evidenciam a
existéncia de um conjunto de funcdes e suas propriedades
especificadas. As funcdes séo as que satisfazem as
necessidades explicitas ou implicitas.

ISO/IEC 9126,

NBR 13596 ,
ISO/IEC 12119 e
NBR 12119

Function

Funcéo

Functional unit

Unidade funcional

Functionality

Funcionalidade

G
Garantia da | (Quality assurance) Conjunto de atividades planejadas e ISO/IEC 12207 e
qualidade | sisteméticas, implementadas no sistema da qualidade e NBR 12207

demonstradas como necessarias, para prover confianca
adequada de que uma entidade atendera os requisitos para
a qualidade.

Notas:
1 A garantia da Qualidade visa, simultaneamente, aos
objetivos internos e externos:

a) Garantia da qualidade interna: dentro de uma
organizacédo, a garantia da qualidade prové confianca a
Administracao;

b) Garantia da qualidade externa: em situacdes contratuais
ou outras, a garantia da qualidade prové confianca aos
clientes ou a outros.

2 Algumas ac¢fes do controle da qualidade e da garantia da
qualidade séo inter-relacionadas.

3 Se os requisitos para a qualidade nao refletirem
inteiramente as necessidades do usuario, a garantia da
gualidade pode néo prover a confian¢a adequada.

[NBR ISO 8402/1994, 3.5]

General-purpose
model

Modelo de proposito geral

generic practice

A process management activity that enhances the capability
to perform a process. A generic practice supports the
implementation or management of a process and may be
applied to any process.

Gestao

(Management) Conforme CB25

ISO/IEC 14598-1

Gives

Fornece, Outorga

Guia de teste
(test case)

(Test case ) Uma instrucdo documentada para o
responsavel pelo teste, que especifica como deve ou
convém que seja testada uma funcéo ou uma combinagéo
de fun¢des. Um guia de teste inclui informagdes detalhadas
sobre as seguintes questdes:

0 objetivo do teste;

as funcbes a serem testadas;

0 ambiente de testes e outras condi¢des (detalhes de
configuracédo e trabalho preparat6rio);

ISO/IEC 12119

e NBR 12119




os dados de testes;

0 procedimento;

0 comportamento esperado do sistema.

Nota de Traducdo: O termo "Guia de Teste" foi escolhido
porque o termo "Caso de Teste" estd sendo usado de
acordo com autores como Pressman, Schach, Hetzel,
Myers e entidades como o IEEE, significando apenas o
conjunto de entradas de teste e saidas esperadas.
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Guidance

Orientacdo

IEEE

Institute of Electrical and Electronics Engineers

Implied needs

Necessidades implicitas

Indicador

(Indicator) Uma medida que pode ser utilizada para estimar
ou prever outra medida.

Notas:

1 A medida prevista pode, ou ndo, ser da mesma
caracteristica de qualidade de software.

2 Indicadores podem ser utilizados tanto para estimar
atributos de qualidade de software, quanto para estimar
atributos do processo de producéo. Eles sdo medidas
indiretas dos atributos.

ISO/IEC 14598-1

Indicator

Indicador

Indirect measure

Medida indireta

Informalidade

Installability
Inteligibilidade

Neste trabalho: gerenciamento e documentacéo de
procedimentos precarios ou inexistentes em relagdo a
Melhoria da Qualidade do Processo.

Capacidade para ser instalado

(Understandability) Atributos do software que evidenciam o
esfor¢o do usudrio para reconhecer o conceito Idgico e sua
aplicabilidade.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

Interface

(Interface) Limite compartilhado entre duas unidades
funcionais, definido por caracteristicas funcionais,
caracteristicas de interconexao fisica comuns,
caracteristicas de sinal, e outras caracteristicas, quando
apropriado. (ISO/IEC 2382-9:1984, sem a Nota)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119

Interface de
usuario

(User interface) Uma interface que permite que as
informacdes sejam passadas entre um usuario e
componentes de hardware ou de software de um sistema
computacional. (ANSI/IEEE Std 610.12-1990)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119

Intermediario de
compra (procurer)

(Procurer)

ISO/IEC 14598-1

Intermediate
software product

Produto de software intermediéario

Internal measure

Medida interna

Internal quality

Qualidade interna
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Interoperabilidade

(Interoperability) Atributos do software que evidenciam sua
capacidade de interagir com sistemas especificados.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

Interoperability

Interoperabilidade

ISO/IEC 14598

Série ISO/IEC 14599

IT

information technology

Item de
configuracao

Item que ndo
sera entregue

(Configuration item) Uma entidade dentro de uma
configuracdo que satisfaz uma funcao de uso final, e que
pode ser identificada de forma Unica em um determinado
ponto de referéncia.

(Non-deliverable item) Hardware ou produto de software
cuja entrega nédo é exigida em contrato, mas pode ser
utilizado no desenvolvimento do produto de software.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

JAD

(Joint Application Design) - Projeto de Aplicacdes em
Conjunto - técnica de estabelecimento de especificacbes de
projetos desenvolvida pela IBM em que, através de
reunides com 0s agentes essenciais ao projeto, usuarios ou
ndo, conduzidas por um especialista na técnica,
estabelecem-se projetos, prioridades e demais elementos
fundamentais que direcionaréo o trabalhos de
desenvolvimento de sistemas em uma organizacgéo.

Julgamento

(Assessment) Acao de aplicar critérios de julgamento
especificos e documentados a um produto, pacote ou
mddulo de software especifico, com o propésito de
determinar sua aceitacao ou liberacéo para uso.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

K

L

Learnability

Apreensibilidade

Level of
performance

Nivel de desempenho

Liberacéo
(release)

(Release) Uma verséao particular de um item de
configuragdo que é colocada a disposi¢éo para um
proposito especifico (por exemplo, liberacéo para teste).

ISO/IEC 12207 ,
e NBR 12207

Life cycle model

Modelo de ciclo de vida

Linha basica
(baseline)

(Baseline) Uma verséo formalmente aprovada de um item
de configuracdo, independente de midia, formalmente
definida e fixada em um determinado momento durante o
ciclo de vida do item de configuracéo.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Lista de
Verificacdo

(Checklist)

ISO/IEC 14598-1

M

Maintainability

Manutenibilidade

Maintainer

Mantenedor

Maintenance

Manutenc¢éo

Management

Gestéao

Mantenedor

(Maintainer) Uma organizac&o que executa atividades de
manutencao.

ISO/IEC 14598-
11
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ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Manual de

(Program maintenance manual) Documento que fornece

ISO/IEC 12119

manutencao de [ toda a informacdo necesséria para a manutencao de um
programa | programa. (ISO/IEC 2382-20:1990)
e NBR 12119
Manutencéo | (Maintenance) Parte da manutencéo de sistemas que esta | ISO/IEC 12119

relacionada a modificacdo do pacote de software.

e NBR 12119

Manutencgéo de
sistema

(System maintenance) Alteracdo de um sistema para
corrigir defeitos, para melhorar o desempenho, ou para
adaptar o sistema as mudanc¢as de ambiente ou de
requisitos. (ISO/IEC 2382-20:1990)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119
Manutenibilidade | (Maintainability ) Conjunto de atributos que evidenciam o ISO/IEC 9126 ,
esfor¢o necessario para fazer modificagBes especificadas
no software.
NBR 13596 ,
ISO/IEC 12119 e
NBR 12119
Maturidade | (Maturity ) Atributos do software que evidenciam a ISO/IEC 9126
frequéncia de falhas por defeitos no software.
e NBR 13596
Maturity | Maturidade
May | Pode
May not | Nao deve
Measure (noum) | Medida
Measure (verb) | Medir
Measurement | Medi¢é@o
Medicao [ (Measurement) Agdo de aplicar uma métrica de qualidade ISO/IEC 9126
de software a um produto de software especifico.
O uso de uma métrica para atribuir um valor a partir de uma [ e NBR 13596
escala (o qual pode ser um ndmero ou categoria) a um
atributo de uma entidade.
Nota: Medi¢do pode ser qualitativa quando utilizar-se de ISO/IEC 14598-1
categorias. Por exemplo, alguns atributos importantes de
produtos de software, como a linguagem de um programa
fonte (ADA, C, COBOL, etc.) séo categorias qualitativas.
Medida | (Measure (noum)) Nimero ou categoria atribuido a um ISO/IEC 14598-1

atributo de uma entidade através de uma medicéo.

Medida direta

(Direct measure) Uma medida de um atributo que néo
depende da medida de qualquer outro atributo.

ISO/IEC 14598-1

Medida externa

(External measure) Uma medida indireta de um produto
derivada de medidas do comportamento do sistema do qual
ele faz parte.

Notas:

1 O sistema inclui qualquer associacéo de hardware,
software (seja personalizado ou de prateleira) e usuarios.

ISO/IEC 14598-1
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2 O numero de falhas encontrados durante o teste € uma
medida externa do niumero de defeitos no programa, porque
0 namero de falhas € contado durante a operac¢éo de um
sistema computacional executando oum programa.

3 Medidas externas podem ser utilizadas para avaliar
atributos de qualidade de maneira mais préxima aos
objetivos do projeto.

Medida indireta

(Indirect measure) Uma medida de um atributo a qual é
derivada de medidas de um outro ou de varios outros
atributos.

Nota: Uma medida externa de um atributo de um sistema de
computagdo (como o tempo de resposta a uma entrada de
usuario) € uma medida indireta de atributos do software,
uma vez que a medida sera influenciada por atributos do
ambiente de computacéo, bem como por atributos do
software.

ISO/IEC 14598-1

Medida interna

(Internal measure) Uma medida do préprio produto, seja
direta ou indireta.

Nota: O nimero de linhas de codigo, medidas de
complexidade, o nimero de defeitos encontrados em um
walkthrough e o Fog Index s&o todas medidas internas
feitas no proprio produto.

ISO/IEC 14598-1

Medir

(Measure (verb)) Fazer uma medicéo.

ISO/IEC 14598-1

Meio de dados

(Data Medium) Material no qual os dados podem ser
armazenados e do qual podem ser recuperados. (ISO 2382-
1:1993)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119

Melhoria

(Enhancement)

ISO/IEC 14598-1

Método

processo organizado, l6gico e sistematico de trabalhar, ou o
“caminho para chegar a um fim”.

AURELIO (1986)

Método de teste

(Test method) Procedimento técnico especificado para
executar um teste. (ISO/IEC Guide 2:1991)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119

Metric

Métrica

Métrica

(Metric) O método e a escala de medicao definidos.
Notas:

1 Métricas podem ser internas ou externas, e diretas ou
indiretas.

2 Métricas incluem métodos para categorizacéo de dados
qualitativos.

ISO/IEC 14598-1

Métrica de
qualidade

(Software quality metric) Um método e uma escala
gquantitativa que podem ser usados para determinar o valor
que uma particularidade (feature) recebe em um produto de
software especifico.

ISO/IEC 9126

Modelo

representacdo ou fonte de inspiragdo do que se deve
executar, como forma ou padréo a ser imitado por sua
perfeicao.

HOUAISS (2006)

Modelo de ciclo
de vida

(Life cycle model ) Uma estrutura contendo processos,
atividades e tarefas envolvidas no desenvolvimento,
operacao e manutencao de um produto de software,
abrangendo a vida do sistema desde a defini¢cdo de seus
requisitos até o término de seu uso.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207
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Modelo de | (General-purpose model) ISO/IEC 14598-1
propdsito geral
Modelo de | (Quality model) O conjunto de caracteristicas e os ISO/IEC 14598-1

qualidade

relacionamentos entre elas, que fornecem a base para a
especificacdo dos requisitos de qualidade e para a
avaliagéo de qualidade.

Modificabilidade

(Changeability) Atributos do software que evidenciam o
esforgo necessario para modifica-lo, remover seus defeitos
ou adapta-lo a mudancas ambientais.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

Médulo de
avaliagcéo

(Evaluation module) Um pacote de tecnologia de avaliacdo
para uma caracteristicacaracterisitcas ou
subcaracteristicasub-caracteristicas de qualidade de
software especificas.

ISO/IEC 14598-1

Monitorag&o

(Monitoring) Um exame da situag&o das atividades de um
fornecedor e dos seus resultados, efetuado pelo adquirente
ou uma terceira parte.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Monitoring

Monitoracéo

N

Nao deve

(May not) Conforme Diretivas 3 da ABNT

Necessidades
implicitas

(Implied needs) Necessidades que podem nao terem sido
explicitadas, mas estao presentes quando a entidade é
utilizada em condi¢@es particulares.

Nota: Necessidades implicitas séo necessidades reais que
podem néo ter sido documentadas.

ISO/IEC 14598-1

Niveis de
Pontuacéo

(Rating Level)

ISO/IEC 14598-1

Nivel de
desempenho

(Level of performance) O grau em que as necessidades sdo
satisfeitas, representado por um conjunto especifico de
valores para as caracteristicas de qualidade.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

Nivel de
pontuacao

(Rating level) Uma faixa de valores numa escala para
permitir que o software seja classificado (pontuado) de
acordo com as necessidades explicitas ou implicitas. Niveis
de pontuacédo adequados podem ser atribuidos as
diferentes visdes de qualidade de usuarios, gerentes e
equipe de desenvolvimento. Estes niveis sdo chamados de
niveis de pontuacao.

Um ponto de escala emde uma escala ordinal o qual é
usado para categorizar uma escala de medi¢&o.

Notas:

1 O nivel de pontuacao permite que o software seja
classificado(pontuado) de acordo com as necessidades
explicitas ou implicitas.

2 Niveis de pontuacao apropriados podem ser associados a
diferentes visdes de qualidade, por exemplo: visdo dos
usuarios, dos gerentes ou dos as desenvolvedoresequipes
de desenvolvimento.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

ISO/IEC 14598-1

Non-deliverable
item

Item que néo sera entregue

Normatizar

(Standardisation)

ISO/IEC 14598-1
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o

O quanto

(Extent)

ISO/IEC 14598-1

Off-the-shelf
product

Produto de prateleira

Off-the-shelf
software

Software de prateleira

OoMT

(Object Modeling Technique) - .Técnica cujo objetivo é
descrever a estrutura estética de um sistema em termos
dos objetos que o constituem e de suas relacbes

OOP

Object Oriented Project

Operability

Operacionalidade

Operacionalidade

(Operability) Atributos do software que evidenciam o esforco
do usudrio para sua operacao e controle da sua operacéo.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

Operador

(Operator) Uma organizagéo que opera o sistema.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Operator

Operador

organizational
unit

That part of an organization that is the subject of an
assessment. An organizational unit deploys one or more
processes that have a coherent process context (g.v.) and
operates within a coherent set of business goals.An
organizational unit is typically part of a larger organization,
although in a small organization, the organizational unit may
be the whole organization. An organizational unit may be,
for example: a specific project or set of (related) projects; a
unit within an organization focused on a specific lifecycle
phase (or phases) such as acquisition, development,
maintenance or support; a part of an organization
responsible for all aspects of a particular product or product
set.

Orientagéo

(Guidance)

ISO/IEC 14598-1

P

Package
documentation

Documentacédo de pacote

Pacote de
software

(Software package) Conjunto completo e documentado de
programas fornecido a diversos usudrios para uma
aplicacéo ou funcao genérica. (ISO/IEC 2382-20:1990, sem
a Nota)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119

Particularidades

(Features ) Sao propriedades identificadas de um produto
de software que podem ser relacionadas as caracteristicas
de qualidade.

ISO/IEC 9126

Passo

(Step) Quando forem atividades elementares

ISO/IEC 14598-1

Path length

Comprimento do caminho

Pedido de
proposta

(Request for proposal (tender)) Um documento utilizado
pelo adquirente como meio para divulgar aos potenciais
fornecedores sua intencao de adquirir um sistema, produto
de software ou servico de software especificado.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Perspectiva do
usuario

(User’s perspective)

ISO/IEC 14598-1




Plano de teste ou
plano de
avaliacao e teste

(Test plan, system test and evaluation) Plano que
estabelece requisitos detalhados, critérios, metodologia
geral, responsabilidades e planejamento geral para testes e
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ISO/IEC 12119

de sistema | avaliacdo de um sistema. (ISO 2382-20:1990)
e NBR 12119
Pode | (May) Conforme Diretivas 3 ABNT
Pontuacéo | (Rating) Acdo de mapear o valor medido ao nivel de ISO/IEC 9126
pontuacdo apropriado. Usado para determinar o nivel de
pontuagdo obtido pelo software em uma caracteristica de
gualidade especifica.
A ac¢do de mapear o valor medido em comparacao aoao e NBR 13596

nivel de pontuacédo apropriado dentro da escala. Utiliza-se
para determinar o nivel de pontua¢éo do software para uma
caracteristica de qualidade especifica.

ISO/IEC 14598-1

Portabilidade

(Portability) Conjunto de atributos que evidenciam a
capacidade do software de ser transferido de um ambiente
para outro.

ISO/IEC 9126,

NBR 13596,
ISO/IEC 12119 e
NBR 12119

Portability

Portabilidade

practice

A software engineering or management activity that
contributes to the creation of the output (work products) of a
process or enhances the capability of a process.

Pratica | (practice) € um conjunto de ac¢des ou decisdes com a
finalidade de atender determinados objetivos;
Predict | Prever
Prever | (Predict) ISO/IEC 14598-1
Problema de | (Check program) Problema com uma solugdo conhecida ISO/IEC 12119

teste

usada para determinar se uma unidade funcional esta
operando corretamente. (ISO 2382-8:1983)

e NBR 12119

process

A set of activities [ISO/IEC12207-1] or A statement of
purpose and an essential set of practices (activities) that
address that purpose.

Process

Processo

process capability

The range of expected results that can be achieved by
following a process. (See process performance for
contrast.) [CMM Version 1.1 - CMU/SEI-93-TR-25].

process category

A set of processes addressing the same general area of
activity. The process categories address five general areas
of activity: customer-supplier, engineering, project, support,
and organization.

process
performance

A measure of the actual results achieved by following a
process. (See process capability for contrast.) [CMM
Version 1.1 - CMU/SEI-93-TR-25].

process purpose

A summary description of the intent or functional objectives
of a process and its base practices.
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Processo

(Process) Um conjunto de atividades inter-relacionadas, que
transforma entradas em saidas.

Nota: O termo "atividades" engloba a utilizac&o de recursos.
[Veja NBR ISO 8402/1994, 1.2]

Neste trabalho preferiu-se adaptar esta definicdo para:
PROCESSO ¢é o conjunto de praticas necessarias a criar ou
modificar artefatos;

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Processo de
Software

Conjunto de praticas necessarias a construcao e
manutencéo de software, segundo se compreende a partir
dos trabalhos de Watts Humphrey nas décadas de 1980 e
1990 a partir de sua experiéncia com a IBM e para a criagao
do CMM no SEI (Software Engineering Institute).

Procurer | Intermediario de compra; corretor; despachante.
Product | Descricdo de produto
description
Produto de | (Off-the-shelf product) Produto ja desenvolvido e disponivel [ISO/IEC 12207 e
prateleira | para utilizagdo na forma em que se encontra ou com NBR 12207
modificacao.
Produto de | (Software product) Uma entidade de software disponivel ISO/IEC 9126
software | para liberacdo a um usuario.
O conjunto de programas de computador, procedimentos e | e NBR 13596
possivel documentacéo e dados associados.
(ISO/IEC 12207:1995) ( aguardar resultado da votacéo e ISO/IEC 14598-
verificar traducdo da 12207 1,
Nota: Produtos incluem produtos intermediarios, e produtos | ISO/IEC 12207 e
destinados a usuarios como desenvolvedores ou NBR 12207
mantenedoresequipes de desenvolvimento e manutencéo.
Produto de | (Intermediate software product) Um produto do processo de [ISO/IEC 14598-1
software | desenvolvimento de software que é utilizado como entrada

intermediario

para para inciar um outro estagio do processo de
desenvolvimento de software.

Nota: Em alguns casos um produto intermediario também
pode ser um produto final.

Produto de
software sob
encomenda

(Custom made software product)

ISO/IEC 14598-1

Program

Programa (de computador)

Program
maintenance
manual

Manual de manutencdo de programa

Programa (de
computador)

(Program) ou (computer program) Unidade sintatica que
estd em conformidade com as regras de uma linguagem de
programacdo particular, composta de declaracdes,
comandos ou instru¢des necessarias para executar uma
certa funcao ou tarefa, ou ainda solucionar um problema.
(ISO/IEC 2382-1:1993)

ISO/IEC 12119 e
NBR 12119

Projeto

(Design)

ISO/IEC 14598-1

Projeto

€ o conjunto de resultados obtidos em todo o ciclo de
desenvolvimento de um software aplicativo, desde sua
concepcao até sua implantacao e testes, excluindo-se os
procedimentos de manutencdo




Purchaser

Comprador
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Q

Qualidade (1)

(Quality ) A totalidade das caracteristicas de uma entidade
que Ihe confere a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas (NBR 1SO 8402/1993)

A totalidade de caracteristicas de uma entidade que Ihe
confere a capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas e implicitas (ISO 8402 : 1994).

Notas:

1- Numa situacdo contratual, ou huma area regulamentada,
tal como na area de seguranca nuclear, as necessidades
séo especificadas, enquanto que em outras areas, convém
gue necessidades implicitas sejam identificadas e definidas
(ISO 8402 : 1994, note 1).

2 Na série ISO/IEC 14598 a entidade relevante é um
produto de software.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

ISO/IEC 14598-1

Qualidade (2)

€ a totalidade dos desempenhos em fung¢éo das
caracteristicas de um produto ou servi¢o que se sustenta
em sua possibilidade efetiva para atender as necessidades
especificadas ou implicitas.

Neste trabalho preferiu-se adaptar esta definicdo para:
QUALIDADE é a totalidade de caracteristicas de uma
entidade ou de uma decisdo que lhe confere a capacidade
de satisfazer suas necessidades ou requisitos explicitos e
implicitos, entendendo-se por entidade, neste trabalho, uma
“Organizacdo” (uma instituicdo de direito publico ou privado)
ou um “Produto” (tais como: sistemas, programas, artefatos)
Oou um servigo (tais como: processos ou praticas).

JURAN &
GRYNA (1991)

Qualidade de
software

(Software quality ) A totalidade das caracteristicas de um
produto de software que Ihe confere a capacidade de
satisfazer necessidades explicitas e implicitas.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

Qualidade em
uso

(Quiality in use) O quanto um produto, utilizado por usuarios
especificos, atende as necessidades desses usuarios para
que eles atinjam asatingindo metas especificadas com
eficacia, produtividade e satisfagcdo, num contexto de uso
definido.

ISO/IEC 14598-1

Qualidade
externa

(External quality) O quanto um produto satisfaz
necessidades explicitas e implicitas quando utilizado em
condic¢des especificadas.

ISO/IEC 14598-1

Qualidade interna

(Internal quality) A totalidade dos atributos de um produto
que determinam sua capacidade para satisfazersatifazer

necessidades explicitas e implicitas quando utilizado em

condi¢Bes especificadas.

Notas:

1 O termo "qualidade interna”, utilizado na ISO/IEC 14598
em contraste ao termo "qualidade externa", possui
essencialmente o mesmo significado de "qualidade" na
NBR/ISO 8402.

ISO/IEC 14598-1
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2 O termo "atributo" € utilizado com o mesmo significado
que o termo "caracteristica" no item 4.21, sendo da mesma
forma que na NBR 13596 (ISO/IEC 9126) o termo
"caracteristica" é utilizado num sentido mais especifico.

Qualificacao

(Quialification) O processo de demonstrar se uma entidade é
capaz de atender os requisitos especificados. [Veja NBR
ISO 8402/1994, 2.13]

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Quialification

Qualificacéo

Qualification
requirement

Requisito de qualificacao

Quialification
testing

Teste de qualificacdo

qualified assessor

An individual who has attained the qualifications for carrying
out process assessments, as defined in part 6 of this
International Standard.

Quality

Qualidade

Quality assurance

Garantia da qualidade

Quality in use

Qualidade em uso

Quality model

Modelo de qualidade

R

Rastreabilidade

(Traceability)

ISO/IEC 14598-1

Rating

Pontuacéo

Rating Level

Niveis de Pontuagdo

Rating level

Nivel de pontuacao

Ratio Scale

Escala Proporcional (ratio scale)

Recipient

Destinatarios

Recoverability

Recuperabilidade

Recuperabilidade

(Recoverability) Atributos do software que evidenciam sua
capacidade de restabelecer seu nivel de desempenho e
recuperar os dados diretamente afetados, em caso de falha,
e o0 tempo e esfor¢co necessarios para tal.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

Relatério de | (Test report) Documento que apresenta resultados de testes | ISO/IEC 12119
testes | e outras informacdes relevantes para um teste. (ISO/ IEC
Guide 2:1991)
e NBR 12119
Release | Liberacdo (release)
Reliability | Confiabilidade

Replaceability

Capacidade para substituir

Request for
proposal (tender)

Pedido de proposta

Requirements
document

Documento de requisitos

Requisito de
qualificacéo

(Quialification requirement) Um conjunto de critérios ou de
condi¢bes que, quando atendido, qualifica um produto de
software quanto a conformidade as suas especificacfes e
quanto a sua utilizacdo no seu ambiente alvo.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Resource
behaviour

Comportamento em relagdo aos recursos




Retirement

Descontinuacdo
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Reuse

Reutilizar

Reutilizar

(Reuse)

ISO/IEC 14598-1

Rotina utilitaria,
programa utilitario

(Utility routine, utility program) Rotina (um programa
computacional) que fornece servigos gerais,
freqiientemente necessarios.

Exemplos: uma rotina de entrada, um programa de
diagnéstico, um programa trace, um programa sort.

ISO/IEC 12119

(ISO/IEC 2382-7:1989) e NBR 12119
S
SAD | (DSS) (Decision Support System) Sistema de Apoio a
Deciséo
Scale [ Escala
Secao | (Clause) ISO/IEC 14598-1
Security(1) | Seguranca
Security(2) | Seguranca de acesso
Seguranca | (Security(1)) A protecdo de informagfes e dados de modo ISO/IEC 12207 e
que pessoas ou sistemas ndo autorizados ndo possam |é- [ NBR 12207
los ou modifica-los e que pessoas ou sistemas autorizados
nao tenham acesso negado a eles.
Seguranca de | (Security(2)) Atributos do software que evidenciam sua ISO/IEC 9126
acesso | capacidade de evitar 0 acesso nao autorizado, acidental ou
deliberado a programas e dados.
e NBR 13596
SEI [ (Software Engineering Institute)
Série ISO/IEC | (ISO/IEC 14598) ISO/IEC 14598-1
14598
Servico de | (Software service) Execucédo de atividades, trabalho ou ISO/IEC 12207 e
software | obrigacdes relacionados ao produto de software tais como | NBR 12207
seu desenvolvimento, manutengéo e operagao.
Shall | Deve
Should [ Convém que
SIGPLAN [ ACM Special Interest Group for Programming Languages
Sintetizados | (Summarised) Substitui resumidos ISO/IEC 14598-1
Sistema | (System) Um conjunto integrado que consiste de um ou ISO/IEC 12207,
mais processos, hardware, software, recursos e pessoas, NBR 12207 e
capaz de satisfazer uma necessidade ou objetivo definido. [ISO/IEC 14598-1
Sistema | (Computer system) ISO/IEC 14598-1

computacional

Sistema em | (Working system) ISO/IEC 14598-1
operacao
Software | (Software ) Programas, procedimentos, regras e qualquer ISO/IEC 9126,
documentacdo associada, pertinente a operacdo de um
sistema computacional.
O conjunto completo ou apenas uma parte, dos programas, | NBR 13596,

procedimentos, regras e documentacao associada de um

sistema de processamento de informacéo. (ISO/IEC 2382-1.:

1993)
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Nota: Software é uma criagéo intelectual que independe do
meio no qual é armazenado.

ISO/IEC 12119 e
NBR 12119

ISO/IEC 14598-1

Software
Aplicativo

(Application Software) um sistema aplicado a um negécio
ou ramo de atividade

Software de
prateleira

(Off-the-shelf software)

ISO/IEC 14598-1

Software de
sistema

(System software) Software independente da aplicacdo que
suporta a execucdo de um software aplicativo. (ISO/IEC
2382-20:1990)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119

Software package

Pacote de software

Software para
consumidor final

(Consumer Software)

ISO/IEC 14598-1

Software product

Produto de software

Software quality

Qualidade de software

Software quality
assessment
criteria

Critério de julgamento de qualidade de software

Software quality
characteristics

Caracteristicas de qualidade de software

Software quality
metric

Métrica de qualidade

Software service

Servico de software

Software unit

Unidade de software

SPI

(Software Process Improvement) - melhoria dos processos
de software. Forma para que se tenha a garantia da
gualidade na organizacao.

SPICE

(Software Process Improvement and Capability
dEtermination) - modelo de qualidade de software criado
pela ISO (ISO/IEC TR 15504) com o objetivo de
desenvolver um padréo internacional de avaliacdo de
processos de desenvolvimento de software.

sponsor (process
capability
determination)

The organization, part of an organization or person initiating
a process capability determination.

SPU

(Software Producing Unit) - Unidade Produtora de Software.

Setor, dentro da organizagao, responséavel pelo
desenvolvimento de software.

Stability

Estabilidade

standard process

The operational definition of the basic process that guides
the establishment of a common process in an organization.
It describes the fundamental process elements that is
expected to be incorporate into any defined process. It also
describes the relationships (e.g., ordering and interfaces)
between these process elements. (See defined process.)

Standardisation

Normatizar

Stated

Explicitada




Statement of
work

Descricéo de tarefas
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Step

Etapa

Step

Passo

Subsecao

(Clause)

ISO/IEC 14598-1

Suitability

Adequacao

Summarised

Sintetizados

Supplier

Fornecedor

SW-CMM

Capability Maturity Model for Software

System

Sistema

System
maintenance

Manutenc¢éo de sistema

System software

Software de sistema

T
Tarefa [ (Work task) Resultado esperado num contexto de trabalho. |ISO/IEC 12119
(ISO 6385:1981)
e NBR 12119
target capability | That process capability which the process capability
determination sponsor judges will represent an acceptable
process risk to the successful implementation of the
specified requirement.
Test| Teste
Test case | Guia de teste (test case)
Test coverage | Cobertura de teste
Test data | Dados de teste
Test method | Método de teste
Test plan, system | Plano de teste ou plano de avaliacéo e teste de sistema
test and
evaluation
Test report | Relatério de testes

Testabilidade [ (Testability) Atributos do software que evidenciam o esfor¢co | ISO/IEC 9126
necessario para validar o software modificado.
A extensao em que um teste objetivo e factivel pode ser e NBR 13596

projetado para determinar se um requisito € atendido.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Testability

Testabilidade

Teste

(Test) Operacéo técnica que consiste na constatacao de
uma ou mais caracteristicas de um dado produto, processo
ou servico, de acordo com um procedimento especificado.
(ISO/IEC Guide 2:1991)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119
Teste de | (Qualification testing) Teste, conduzido pelo desenvolvedor |[ISO/IEC 12207 e
qualificacéo | e testemunhado pelo adquirente (quando apropriado), para | NBR 12207

demonstrar que o produto de software atende as suas
especificacdes e esta pronto para utilizagéo no seu
ambiente alvo.

Third-party
evaluation

Avaliacdo de terceira-parte

Time behaviour

Comportamento em relacdo ao tempo
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Tolerancia a
falhas

(Fault tolerance) Atributos do software que evidenciam sua
capacidade em manter um nivel de desempenho
especificado nos casos de falhas no software ou de
violacdo nas interfaces especificadas.

ISO/IEC 9126

e NBR 13596

Top Three levels

Trés niveis superiores

Traceability

Rastreabilidade

Trés niveis
superiores

(Top Three levels)

ISO/IEC 14598-1

u

UML

(Unified Modeling Language) Um conjunto de técnicas de
diagramacao.

Understandability

Inteligibilidade

Unidade de
software

(Software unit) Uma parte de codigo compilavel
separadamente.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Unidade funcional

(Functional unit) Entidade de hardware, ou de software ou
de ambos, capaz de executar um proposito especifico. (ISO
2382-1:1993)

ISO/IEC 12119

e NBR 12119
Usabilidade | (Usability ) Conjunto de atributos que evidenciam o esfor¢o | ISO/IEC 9126,
necessario para se poder utilizar o software, bem como o
julgamento individual desse uso, por um conjunto explicito
ou implicito de usuarios.
NBR 13596,
ISO/IEC 12119 e
NBR 12119
Usability [ Usabilidade
User [ Usuério
User | Documentagédo de usuario
documentation

User interface

Interface de usuario

User’s
perspective

Perspectiva do usuario

Using

Utilizando

Usuario

(User) Um individuo que usa o produto de software para
executar uma funcao especifica.

Nota: Usuarios podem ser operadores, pessoas que
recebem o resultado do software, ou desenvolvedores e
mantenedores equipes de desenvolvimento e manutencdo
de software.

Um individuo ou organizacgao que utiliza um sistema em
operacao para executar uma funcéo especifica.

Nota: O usuario pode executar outros papéeis, tais como
adquirente, desenvolvedor ou mantenedor.

ISO/IEC 14598-1

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Utility routine,
utility program

Rotina utilitaria, programa utilitario

Utilizando

(Using)

ISO/IEC 14598-1

\%




Validag&o

(Validation) Confirmacéo, por exame e fornecimento de
evidéncia objetiva, de que os requisitos especificos, para
um determinado uso pretendido, sdo atendidos.

Nota:

1 Nas atividades de projeto e desenvolvimento, a validacdo
se refere ao processo de examinar um produto para
determinar sua conformidade com as necessidades do
usuario.

2 A validacao é feita normalmente no produto final, sob
condicdes de operacgédo definidas, podendo contudo tornar-
se necessaria em fases anteriores.

3 O termo "validado" é usado para designar o estado apos a
validacao.

4 "Validacdes multiplas" podem ser realizadas se existirem
diferentes usos pretendidos.

[ISO 8402: 1994]
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ISO/IEC 14598-
11

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Validation

Validagéo

Verificacdo

(Verification) Confirmacéo, por exame e fornecimento de
evidéncia objetiva, do atendimento aos requisitos
especificados.

Nota:

1 Nas atividades de projeto e desenvolvimento, a
verificacéo refere-se ao processo de examinar o resultado
de dada atividade para determinar a sua conformidade com
0s requisitos estabelecidos para a mesma atividade.

2 O termo "verificado" € utilizado para designar o estado
apos a verificacao.
[NBR ISO 8402: 1993]

ISO/IEC 14598-
11

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Verification

Verificagédo

Verséao

(Version) Uma instancia identificada de um item.

Nota: Modificages em uma versdo de produto de software,
resultando em uma nova versao, requerem uma acao de
geréncia de configuragéo.

ISO/IEC 12207 e
NBR 12207

Version

Versao

well-defined
process

A process with inputs, entry criteria, tasks, validation,
outputs, and exit criteria that are documented, consistent,
and complete.

Work system

Contexto de trabalho

Work task

Tarefa

Working system

Sistema em operacao
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