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RESUMO

Neste trabalho abordamos a area de usabilidade no processo de desenvolvi-
mento de software, para isso iniciamos o trabalho falando das fases e os
processos de desenvolvimento de software, os processos mais usados atual-
mente o Rational Unified Process (RUP) e o eXtreme Programming (XP)
sao explorados e detalhados, sobre o RUP sao descritas suas boas praticas, a
estrutura do processo e suas fases, sobre o XP seus valores e principios e o seu
ciclo de vida, depois é feita uma comparacao entre os dois visando destacar
suas aplicagoes e objetivos. Em seguida é destacada a questao da qualidade
do processo de software, e sao descritos os principais modelos de qualidade
existentes: ISO 9000-3; ISO/IEC 12207-1; SEI SW-CMM e SPICE, por fim
¢ feita uma comparacao entre os modelos destacando a forma que cada mod-
elo atua para atingir seu objetivo. Na tultima parte é discutida e detalhada
a Usabilidade no Processo de Desenvolvimento de Software, é explicada a
importancia e os ganhos de se considerar a usabilidade como um fator chave
no processo de desenvolvimento, e depois sao apresentados e discutidos os
modelos centrados nos usuarios e como estes se relacionam com os principais
modelos de qualidade existentes, destacamos como relacionar a usabilidade
com projetos, ciclos de vida e metodologias de processo de desenvolvimento
de software em geral com o projeto centrado no usudrio.

Palavras-chave: usabilidade, processo de software, ISO 13407, ISO TR
18529, qualidade de software.
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CAPITULO 1

INTRODUCAO

Com o visivel crescimento no mercado de Tecnologia da Informagao e, con-
seqilentemente, de empresas de desenvolvimento de software, uma maior
atencao tem sido dada a garantia de qualidade sob o produto final. H& duas
formas principais de verificacao do nivel de qualidade: através do produto
ou do processo. A tltima mostra-se mais interessante no caso da maioria das
empresas de software, pois supoe melhorias a longo prazo e que se estendem
a uma gama de produtos e/ou projetos.

Uma maior consciéncia para com os usuarios finais dos sistemas tem des-
pertado empresas para o termo 'qualidade no uso’, que seria o efeito do pro-
duto no contexto de uso, indo de encontro com as necessidades dos usuarios.

Ao todo, sao trés métodos de melhoria de qualidade complementares (Figura
1.1).

Ciclo .
de vida Produto doEfsnguto
de processos P
Qualidade Qualidade Qualidade
de processo de produto ne use

Figura 1.1. Métodos para obtencao de qualidade em uso.

A qualidade do processo de desenvolvimento de software pode ser melho-
rada a através da definicao de atividades centradas no usuario.

Neste trabalho, exploraremos a area de usabilidade no processo de de-
senvolvimento de software, uma area com muito potencial de crescimento e
ainda pouco explorada. No Capitulo 2, conheceremos as metodologias de
desenvolvimento de software mais utilizados atualmente, tais como o Ratio-
nal Unified Process (RUP) e eXtreme Programming (XP). No Capitulo 3,
veremos a importancia da qualidade em processos de software e modelos e
normas reconhecidas no mundo. O Capitulo 4 trata da usabilidade como
fator mister de qualidade, abordando sua utilizacao em processos de desen-
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volvimento de software. O Capitulo 5 versa sobre as conclusoes gerais deste
trabalho.



CAPITULO 2

PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE
SOFTWARE

2.1 INTRODUCAO

O processo de desenvolvimento de software pode ser definido como um
conjunto de atividades, métodos, praticas e transformacgoes que as pessoas
usam para desenvolver e manter software e os produtos associados. [Paulk,
1993] Seu objetivo é garantir a qualidade do produto desenvolvido e alcangar
boa produtividade de desenvolvimento. A forma como medir essa produtivi-
dade sera vista no préximo capitulo, que trata de qualidade de software.

Sete questoes devem ser respondidades por qualquer projeto de sistemas
de informacao (W5H2)[Boehm, 1996]:

Why. Porque é que o sistema vai ser desenvolvido?

What. O que vai / deve ser feito?

When. Quando é que vai ser feito?

Who. Quem é o responsavel?

Where. Onde é que as responsabilidades estao localizadas?
How. Como ¢é que vai ser feito?

How much. Quanto vai custar em termos de recursos?

2.1.1 Fases do Processo de Desenvolvimento de Software

Podemos considerar que um processo pode ser dividido em trés grandes
fases:

Concepgao. Tem como objetivo identificar o que é que o sistema deve fazer
(a informagao a processar, as funcionalidades a implementar, as re-
strigoes existentes, os critérios que determinam o sucesso e a aceitagao.)

Implementacgao. O como fazer o sistema e construi-lo de fato, sendo definidas
e construidas as estruturas de dados, os programas, os modulos, as in-
terfaces (internas e externas) e os testes a realizar.

3



2.1 INTRODUGAO 4

Manutencao. Inclui todas as alteragoes posteriores a aceitacao do produto
pelo cliente final, a corregao de erros e a introducao de melhorias e/ou
de novas funcionalidades.

Essas fases podem ser subdivididas em tarefas mais especificas, como
ilustrado na Figura 2.1.

concepcdo Implementacdo Manutencdo
Planejamento Desenho Operagao

Desenvolvimento

Analise

Manutencao

Teste e Integracao

I

Instalagio

b 3 3

Gestado do Projeto

Gestdo de Mudancas

Figura 2.1. Fases do Processo de Desenvolvimento de Software e suas tarefas.

Sendo sete essas tarefas:

Planejamento. Corresponde a uma identificacao geral das necessidades,
identificagao e selegao de alternativas e definicao de plano do trabalho.

Anailise. Identificagdo detalhada das funcionalidades do sistema (Levanta-
mento de Requisitos) e a respectiva descrigao (Especificagao do Sis-
tema) de modo a que os mesmos requisitos possam ser validados pelos
usuarios finais do sistema.

Desenho. Definigao detalhada da arquitetura global da solugao (médulos,
tabelas, interface, maquinas, etc.).

Desenvolvimento. Programacao dos diversos componentes do sistema.

Testes/Integracao. O sistema é verificado com o objetivo de obter a aceitagao
do usuério.

Instalagao. Atividades relacionadas com a disponibilizacao do sistema para
0s seus usuarios finais.
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Manutencao. Corresponde ao tempo de vida 1til do sistema e durante o
qual serao efetuadas todas as alteragoes posteriores a entrada em fun-
cionamento do produto.

2.2 RATIONAL UNIFIED PROCESS (RUP)

O Rational Unified Process (RUP) é um processo de engenharia de soft-
ware desenvolvido pela Rational Software Corporation, cujas principais carac-
teristicas sao o desenvolvimento iterativo e incremental, orientacao a objetos,
foco na criagao de uma arquitetura robusta, analise de riscos e utilizagao de
casos de uso para o desenvolvimento [Alcantara et al., 2002].

O RUP é um framework para gerar processos que sejam utilizados no
desenvolvimento de sistemas dos mais variados tipos. Este processo pode ser
perfeitamente configuravel de maneira a se adequar a diversas realidades.

E também um processo de engenharia de software disciplinado que possi-
bilita o gerenciamento de atividades e responsabilidades em uma organizacao
de desenvolvimento de software. O objetivo deste processo é produzir, den-
tro do prazo e custo estimados, um software de alta qualidade que atenda
as necessidades dos usudrios finais. O RUP é baseado nas melhores praticas
utilizadas no desenvolvimento de software moderno [Kruchten, 2000].

Prové informagoes e facilidades na utilizacao de ferramentas da Rational
para o desenvolvimento de software, mas nao é necessaria a utilizacao destas
para sua efetiva implantagdo em uma organizagao [Extreme, 2001]. Pelo
fato de ser um framework para gerar processos, o RUP descreve métodos
sem a imposicao de ferramentas especificas. Por outro lado, a utilizacao
de ferramentas da Rational traz ganhos pelo fato de possuirem qualidade,
trabalharem denreo dos conceitos do RUP e, principalmente, por trabalharem
de forma integrada. O grande problema destas ferramentas é o elevado custo
que as tornam inviaveis para boa parte dos projetos.

2.2.1 Boas Praticas

O RUP possui varias boas praticas que buscam maior eficiéncia ao longo
da construcao do software. Sao elas [Extreme, 2001]:

e desenvolvimento de software de forma iterativa,;
e gerenciamento de requisitos;
e utilizacao de arquitetura baseada em componentes;

e modelagem de software visual,
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e verificacao continua da qualidade do software;

e controle de mudancas no software.

2.2.2 Estrutura do Processo

O processo ¢ dividido em duas estruturas ou dimensoes: a horizontal, que
representa o tempo e mostra o ciclo de vida do processo apresentando aspec-
tos dinamicos expressados em ciclos, fases, iteracoes e marcos, e a vertical,
que representa o nicleo do fluxo de trabalho com os grupos légicos de ativi-
dades, apresentando os aspectos estaticos, como componentes, atividades,
fluxos de trabalho, artefatos e papéis [Kruchten, 2000].

: . Fases ; .
Fluxo de trabalho | | Iniciagdo | Elaboragio || Construgdoe Transiu;én{

Modelagem do negécio | ="

Levantamento de Requisitos |- =

Analise e projeto |._._._.

Implementacéo
Teste

Liberagao

Configuragao e

gerenciamento de mudanca s L

Gerenciamento de projeto | .o, o ol — e ol
Ambiente

|

-

| Inicial |[Elab 1] [Elab 2] = |

const | [ canst || Tean |[ Tran |
2 B | ST |

Iteragdes

Figura 2.2. Estrutura do RUP

Sao apresentadas na parte inferior da figura as iteragoes que ocorrem em
cada uma das fases dispostas no topo. No lado esquerdo estao os fluxos de
trabalho. Fica, desta forma, bastante evidente o envolvimento em cada uma
das fases; a modelagem de negdcio, por exemplo, que é muito mais intensa
no inicio do projeto, vai diminuindo durante seu desenvolvimento.

Estrutura Estatica Um processo descreve quem esta fazendo o que, como
e quando. O RUP é representado utilizando quatro elementos primarios
apresentados pela Figura 2.3 [Kruchten, 2000]:

Papéis. Quem.
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Atividades. Como.
Artefatos. O que.
Fluxos de Trabalho. Quando.

Papel Atividades

Projetista Andlise do caso de uso Projeto do caso de uso

Responsivel por

Realizagioe do caso de uso

Figura 2.3. Elementos primérios do RUP

Estrutura Dinamica O processo circular e interativo especificado pelo
RUP segue a filosofia dividir para conquistar. Desta forma, grandes proje-
tos sao quebrados em sucessivos e pequenos projetos em cascata. A Figura
2.4 apresenta a diferenca existente entre o método em cascata e o método

1terativo.

Em Cascata

Iterativo

Urna Heeagdo

A Anidlise P: Projeta C: Cedificagio

T: Testes

Figura 2.4. Comparando método em cascata com o interativo
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2.2.3 Fases do RUP

O desenvolvimento de software efetuado através do RUP é incremental,
e cada incremento ¢é desenvolvido utilizando-se quatro fases: iniciacao, elab-
oragao, construgao e transigao [Calsavara et al., 2002]:

Iniciacao. Fase de compreensao do problema e definicao da tecnologia a ser
utilizada. No final desta fase, é necesséario que seja conhecido o escopo
do produto, levantados os riscos e concluido que o projeto é vidvel do
ponto de vista do negdcio da organizacao.

Elaboracgao. Fase de descricao da arquitetura do software, em que os req-
uisitos que mais possuem impacto na arquitetura sao levantados em
forma de casos de uso. No final da fase de elaboragao, deve ser possivel
prever custos, elaborar o cronograma e detalhar o plano de construgao.

Construcao. Fase na qual se desenvolve o produto. Além da codificacao,
também sao produzidos os casos de teste e é criada a documentagao.

Transicao. Fase de treinamento dos usudrios e manutencoes realizadas no
produto.

2.3 EXTREME PROGRAMMING (XP)
2.3.1 Introducao

Desde sua origem, a industria de software é uma ferramenta poderosa
em um cendario corporativo cada vez mais competitivo. Desta forma, existe
uma grande pressao para a apresentacao de resultados réapidos e com quali-
dade. Diante dessa realidade, em 1996, no departamento de computacao da
montadora de automoveis DaimlerChrysler, Kent Beck iniciou o desenvolvi-
mento do Extreme Programming (XP), um processo de desenvolvimento peso
leve (lightweight) [Wells, 2003] cujo objetivo era oferecer uma alternativa de
desenvolvimento rapido, consistente, que facilitasse a manutenibilidade e se
tornasse totalmente aderente a realidades em que os requisitos sao instaveis.

2.3.2 Valores e Principios

Comunicagao, simplicidade, feedback e coragem sao os valores que dire-
cionam o XP e trazem uma mudanca cultural significativa para gerentes que
estao acostumados a contar com um conjunto de especificagoes antes do inicio
da fase de construcao do sistema. Existem ainda doze principios adotados:
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Planejamento do Processo. O cliente XP define os recursos necessarioa
e utiliza estimativa fornecida pelos desenvolvedores para priorizar fun-
cionalidades, bem como identificar o que pode ser adiado.

Pequenas Liberacgoes. Os ciclos de desenvolvimento sao muito curtos. Partes
ainda bem simples do sistema sao colocadas em producao para val-
idacao rapida de todo o processo, minimizando riscos.

Metaforas do Sistema. Para facilitar a comunicagao entre cliente e de-
senvolvedores, ¢ utilizada uma descricao do sistema sem a utilizacao de
termos técnicos.

Projeto Simples. O projeto de software deve ser simples. Devem ser leva-
dos em consideracao os requisistos sobre os quais ha maior visibilidade.
Outros requisitos que possam surgir deverao ser atendidos no futuro.

Teste. Existe uma preocupacao com a validacao de qualidade durante todo
o processo. Os testes sao escritos e somente depois é construido o
componente de software a ser testado. Esta estratégia serd mais bem
detalhada na seqiiéncia deste documento.

Reconstrucao. Durante a construcao, sao realizadas analises e aperfeicoamento
dos produtos ja desenvolvidos.

Programacao em Dupla. Seguindo alguns estudos que mostram vanta-
gens nesta forma de trabalho, o desenvolvimento é realizado por dois
programadores em uma mesma estacao de trabalho.

Propriedade Coletiva. Todo cédigo gerado ao longo da construcao per-
tence a todos os programadores. Assim, alteracoes podem ser realizadas
por todos os membros da equipe.

Integracao Continua. Existem varias integracoes didrias que geram uma
versao do sistema. FEsta integracao é realizada gradativamente pelo
proprio desenvolvedor durante a construcao do software.

Quarenta Horas de Trabalho Semanal. As equipes nao trabalham ex-
cessivamente, minimizando assim as falhas relacionadas a exaustao.

Cliente Dedicado. Existe um cliente dedicado ao projeto. Este determina
requisitos, atribui prioridades e responde a duvidas existentes. Desta
forma, é minimizada a necessidade de documentos.

Codigo Padrao. Sao seguidos padroes de codificacao que asseguram a clareza
do mesmo.
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2.3.3 O Ciclo de Vida

O ciclo de vida de um projeto que utiliza XP possui as fases de Planeja-
mento, Teste, Codificagao e Projeto [Oshiro et al, (s.d)], ilustradas na Figura
2.9.

T -

| Planejamento | [ Teste || Codificagio |—|  Projeto |

Figura 2.5. Ciclo de vida no XP

.Em um primeiro momento, os requisitos sao cuidadosamente coletados,
em seguida sao elaborados os teste. Apds isto, é realizada a etapa de con-
strucao e, por fim, o sistema é novamente projetado, ou reconstruido.

Planejamento Para oferecer o dinamismo necessario em um ambiente em
que os requisitos sao freqiientemente alterados, o planejamento em um pro-
jeto guiado pelo XP é constantemente modificado e, por isso, segue como
premissa a simplicidade. Os seguintes artefatos sao criados nesta fase:

User Stories. Descricao dos requisitos, feito pelo usudrio. Também sao
especificados os cenarios de testes para validagao dos requisitos.

Release Plan. Planejamento das versoes do sistema que serao liberadas.
Deve prever versoes menores do sistema.

Ao longo do desenvolvimento, deve haver uma verificacao constante do
andamento das atividades. O desenvolvimento é realizado de forma iterativa,
e os programadores nao devem atuar em um unico ponto do projeto, mas
transitar por varias partes dele para que todos conhecam todo o sistema.
Reunioes rapidas devem ser realizadas para sincronizar as informacoes.

As user stories sao agrupadas e priorizadas. Normalmente, sao utilizadas
trés semanas como base de tempo para formacao de um grupo. Os desen-
volvedores sao responsaveis por informar o tempo de desenvolvimento, cuja
precisao é de vital importancia para um planejamento bem-feito. Este grupo
de user stories é colocado no release plan levando em consideracao os re-
cursos disponiveis. No inicio do desenvolvimento de cada iteracao, deve ser
realizada uma reuniao para planejar a melhor forma de trabalhar nesta it-
eracao e quais erros existentes no sistema serao consertados. Ao final de
cada iteracao ou liberagao de uma versao, deve ser analisada a velocidade da
equipe verificando o desempenho obtido.
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Teste Os dois tipos de testes de execugao mais comuns sao os unitarios,
em que o programador escreve os cddigos para verificar se os componentes de
um sistema funcionam corretamente, e os de sistema (ou testes funcionais),
em que um testador opera o sistema para verificar se ele se comporta como
esperado. Testes unitarios sao um ingrediente essencial para a préatica de
integracao continua e para o proprio XP.

Codificagao Neste momento, é realizada a traducao das necessidades an-
teriormente tracadas nas user stories para codificagao do software que serd
gerado. Para que esta atividade seja realizada com qualidade, trés praticas
importantes devem ser obedecidas: programacgao em dupla, estratégia de
integracao continua e codigo coletivo.

Projeto A etapa de projeto para a construcao de sistemas pode ser real-
izada seguindo duas abordagens: de forma planejada ou de forma evolutiva
[Fowler, (s.d.)]. A primeira tem como principio a evolu¢ao a medida que a
construcao avanca. Tradicionalmente, esta abordagem transforma o projeto
em uma série de decisoes tomadas para problemas quando estes aparecem,
tornando-as muito reativas. Os problemas aumentam com o passar do tempo
e o crescimento do projeto. Na forma planejada, sao empregados conceitos de
engenharia de software para que as principais funcionalidades sejam previstas
e devidamente tratadas. Geralmente, é utilizada uma notacao padrao como,
por exemplo, UML, para determinar e documentar de forma padronizada o
que foi ou serd implementado. Trabalhando desta forma, quando existir a
necessidade de alteracoes, existirda maior impacto, ou seja, os artefatos de
projetos devem ser alterados.

O XP utiliza o processo evolutivo para projeto. Esta é colocada como a
melhor alternativa onde os requisistos sao instaveis; Praticas como integracao
continua e testes sao apontadas como praticas para reduzir os problemas
desta forma de trabalho, uma vez que oferece sincronizacao da equipe e
seguranca de funcionamento do software produzido.

2.4 COMPARANDO RUP E XP

A principal diferenca existente entre RUP e XP é a natureza de aplicacao.
O primeiro é chamado de processo pesado (heavy weigth), oferece maior con-
trole, exige a criacao de mais artefatos, o que o torna mais burocratico. Ja o
XP é um caminho inverso. Chamado de processo leve (light weigth), oferece
menor controle, maior velocidade e maior simplicidade. Tradicionalmente,
a necessidade de controle em um projeto de software é diretamente propor-
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cional ao seu tamanho e, por conseqiiéncia, ao numero de pessoas envolvidas.
Outro fator de influéncia é a estabilidade dos recursos. Uma mudanca de req-
uisito terd impacto maior em um ambiente em que o nimero de artefatos é
maior. Desta forma, XP propoe-se a ser mais aderente a projetos menores e
de requisitos instaveis, porém nao se aplica a projetos de grande porte.

Existem opinides divergentes com relagao ao RUP. Pelo fato de ser um
framework que pode ser estendido para a criagao de processos para varias re-
alidades, Smith [Smith, 2003] defende que o RUP pode ser customizado para
a utilizagao 4gil em pequenos projetos. Ja Skaskiw [Skaskiw, 2001] apresenta
o RUP como um processo a ser utilizado em projetos de grande porte. A
natureza do RUP, seus conceitos e preocupagoes, realmente o tornam um
processo pesado. Isto faz com que sua utilizagao em projetos pequenos nao
se justifique.

O RUP reforga a reducgao de riscos e assume que o custo de mudancgas é
muito alto e cresce exponencialmente, apresentando praticas para evita-las.
O XP considera que as alteracoes serao necessarias e possuirao baixo custo.
Existe uma preparacao para estar constantemente modificando o sistema.

Utilizando-se o XP, nao existe muita documentacao para manter atual-
izada. Ja no RUP, uma modificacao gera alteragoes em documentos, diagra-
mas e fontes.

A Figura 2.6 apresenta uma comparacao considerando varios pontos es-
pecificos dos dois processos [Rawsthorne, 2003].

Pritica ou Conceito RUP XP
Iterativo ou incremental X X
Centrado na arquitetura X
Centrado na validacdo X
Iteracdo do cliente com o desenvolvedor X
Gerenciamento de riscos X X
Qualidade de codigo X
Equipes grandes X
Equipes pequenas X
Projetos complexos X

Figura 2.6. Comparando XP e RUP

O XP apresenta um numero muito menor de artefatos e papéis em sua
especificagdo. Segundo Smith [Smith, 2003], o RUP apresenta mais de 100
artefatos, e o XP, por volta de 30.



CAPITULO 3

QUALIDADE DE PROCESSO DE SOFTWARE

3.1 INTRODUCAO

A qualidade de software é largamente determinada pela qualidade dos
processos utilizados para o desenvolvimento. Deste modo, a melhoria da
qualidade de software é obtida pela melhoria da qualidade dos processos.
Esta visao orientou a elaboragao de modelos de definicao, avaliacao e melhoria
de processos de software. Os modelos mais significativos estao apresentados
nos subitens a seguir. Também ¢é apresentado um quadro comparativo entre
eles.

3.2 MODELOS DE QUALIDADE
3.2.1 1SO 9000-3

A TSO 9000-3 é um guia de aplicacao da ISO 9001 [NBR, 9001] para
o desenvolvimento, fornecimento e manutencao de software. A Norma ISO
9001 faz parte da série de normas ISO 9000, voltadas para a gestao e garantia
da qualidade. Estas normas especificam os requisitos minimos para que as
empresas possam assegurar a qualidade de seus produtos e servicos, nao
definindo modelos ou impondo sistemas de qualidade a serem implementados
nas organizagoes. As empresas definem seus proprios modelos de gestao da
qualidade, dependendo do seu tipo de negdcio e suas caracteristicas.

A TSO 9001 ¢ aplicavel a empresas em geral que atuam em projeto, de-
senvolvimento, producao, instalacao e assisténcia técnica. Como esses doc-
umentos da Série ISO 9000 sao genéricos, foi necessaria a elaboragao de
um documento complementar onde fossem abordados alguns aspectos im-
portantes e especificos de software. Em junho de 1993 foi criada a Norma
ISO 9000-3 com diretrizes para aplicacao da ISO 9001 ao desenvolvimento,
fornecimento e manutencao de software. Esta norma se espelha nos itens da
ISO 9001; fazendo a necessaria adaptacao. Para cada item da ISO 9001 existe
um correspondente na ISO 9000-3 que o detalha e o adequa ao software.

As diretrizes propostas na ISO 9000-3 cobrem questoes como o entendi-
mento comum entre as partes (contratante e contratado) de requisistos fun-
cionais e o uso de metodologias consistentes para o desenvolvimento de
software e gerenciamento de projeto como um todo, da concepcao até a

13
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manutenc¢ao. E dividida em trés partes principais.

Estrutura. Descreve aspectos organizacionais, relacionados ao sistema de
qualidade. Sao detalhadas as responsabilidade e acoes relacionadas a
qualidade que devem ser tomadas tanto pelo fornecedos como pelo com-
prador. Os pontos abordados sao: responsabilidades da administracao,
sistema de qualidade, auditorias internas do sistema de qualidade e
acao corretiva.

Atividades do Ciclo de Vida. Descreve as atividades de desenvolvimento
de software. A Norma define que o desenvolvimento de software deve
ser feito segundo um determinado modelo de ciclo de vida, e as ativi-
dades relacionadas a qualidade devem ser planejadas e implementadas
de acordo com a natureza deste modelo. Independentemente do mod-
elo de ciclo de vida estabelecido pela organizacao, a Norma define que
as atividades do ciclo de vida devem ser agrupadas em nove categorias:
andlise critica do contrato; especificacao dos requisitos do comprador;
planejamento da qualidade; projeto e implementacao; ensaios e val-
idacao; aceitacao; copia, entrega e instalacao; e manutencao.

Atividades de Suporte. Descreve as atividades que apoiam as atividades
do ciclo de vida de desenvolvimento. Estao organizadas em nove itens:
gestao de configuragao; controle de desenvolvimento; registros da qual-
idade, medicao; regras, praticas e convengoes; ferramentas e técnicas;
aquisicao; produto de software incluido; e treinamento.

E importante salientar que a ISO 9001 somente indica o controle da nao
conformidade de um produto e recomenda agoes corretivas e preventivas. A
melhoria continua do processo nao é abordada por ela tal como é abordada
explicitamente no modelo SW-CMM ou em outros [Coallier, 1994].

A procura pela certificacao da série ISO 9000 é um dos grandes moti-
vadores do atual movimento em relagao a qualidade em todas as areas de
atividades economicas, incluindo o software. Ela influenciou praticamente
todas as iniciativas em qualidade de software. Em particular, o TickIT [TIC,
1992], desenvolvido no Reino Unido, que prové um esquema uniforme para
estender a certificacdo ao campo de software, é baseado na ISO 9001 e ISO
9000-3 [ISO9000-3, 1993].

3.2.2 ISO/IEC 12207-1

Esta Norma comecou a ser elaborada em junho de 1989, no grupo de tra-
balho ISO/IEC JTC1/SC7/WGT (Comité de Engenharia de Software) e foi



3.2 MODELOS DE QUALIDADE 15

aprovada em agosto de 1995. Ela estabelece os processos, atividades e tare-
fas a seren aplicados durante a aquisicao, fornecimento, desenvolvimento,
operacao e manutencao de software. A Norma apresenta uma definicao
abrangente em relagao aos processos e orienta a adaptacao para sua uti-
lizagao nos projetos de software implementados em uma organizacao.

A Norma define dezessete processos do ciclo de vida de software e os orga-
niza em trés classes: processos fundamentais, processos de apoio e processos
organizacionais. Cada classe contém os processos definidos e os possiveis
usudrios, como apresentado na Figura 3.1.

A importancia desta Norma é o estabelecimento de uma estrutura de
classificagao de processos normalizando a terminologia.

Frocessos fundamentai’s,

Processo de Aquisigao

Processo de Fornecimento
Processo de Operagio
............. b,

Processo de Processo de Visio de
Manutengio Desenvolvimento Engenharia
b SRIEAEEEIEEE L
5 e Apoio

Visdo de
Contrato

Visdo da Equipe
_____ de Apoio -

Figura 3.1. Visao geral dos Processos - ISO/IEC 12207-1.

3.2.3 SEI SW-CMM

O modelo Capability Maturity Model (SW-CMM) propoe a avaliacao da
capacidade e maturidade de uma organizacao e indica diretrizes para a melho-
ria. Foi desenvolvida pelo Software Engineering Institute (SEI) da Carnegie
Mellon University, atendendo a clientes como o Department of Defense (DoD)
dos EUA. Divulgado a partir de 1991, tornou-se um dos modelos de maior
prestigio.

Neste modelo, as organizacoes de software sao enquadradas em um dos
cinco niveis de maturidade definidos. A Figura 3.2 [Paulk, 1995] mostra as
caracteristicas da organizacao e as areas chaves de processo necessarias para
que ela seja classificada em cada um dos niveis, conforme a versao 1.1 do SW-
CMM. Essa estrutura em niveis do SW-CMM esta baseada nos principios de
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qualidade de produto propostos por Walter Shewart, W. Edwards Deming,
Joseph Juran e Philip Crosby.

O modelo SW-CMM teve tal repercussao, que diversos outros se baseiam
diretamente nele, como ¢é o caso do Bootstrap e do Trillium [TRI, 1994] e
influenciou fortemente outros como o SPICE.

NiVEIS E CARACTERISTICAS

AREAS CHAVES DE PROCESSO

Nivel 5 - Otimizado

Melhoria continua do processo € possibilitada pela
realimentacdo quantitativa do processo e conduzida a partir
de idéias e tecnologias inovativas.

Prevencdo de defeitos
Gerenciamento de mudangas tecnologicas
Gerenciamento de mudancgas de processo

Nivel 4 - Gerenciado

S&o efetuadas medicdes detalhadas do processo de software
e qualidade do produto. Tanto o processo como o produto s&o
entendidos e confrolados quantitativamente.

Gerenciamento quantitivo do processo
Gerenciamento da Qualidade de Software

Nivel 3 - Definido

O processo de software em relacéo tanto as atividades de
gerenciamento, como de engenharia, sd0 documentadas,
padronizadas e integradas em processos padrdo para a
organizacdo. Todos os projetos usam uma verséo aprovada e
adaptada do processo padrdo de software da organizacéo
para o desenvolvimento e manutencdo

Foco no processo da organizacdo
Definicéo do processo da organizagdo
Programa de Treinamento
Engenhana de produto de software
Gerenciamento integrado do software
Coordenagdo entre grupos

Revistes

Nivel 2 - Repetitivo

Processos basicos de gerenciamento de projeto séo
estabelecidos para controlar custos, cronogramas e
funcionalidade. A disciplina necessaria de processo permite
repetir sucessos anteriores em projetos de aplicac&o similar.

Gerenciamento de requisitos
Planejamento de projeto de software
Acompanhamento de projeto de software
Gerenciamento de subcontratos
Qualidade assegurada de software

Gerenciamento de Configuracdo

Nivel 1 - Inicial

O processo de software & caracterizado como ad hoc,
ocasionalmente até cadtico. Poucos processos definidos.
Sucesso depende dos esforcos individuais e heroismo.

Figura 3.2. Niveis de maturidade e areas chave de processo - SW-CMM versao
1.1

3.2.4 SPICE

Em junho de 1991, o comité de Engenharia de Software da ISO aprovou
a realizacao de estudos para analisar as necessidades e os requisitos de um
padrao para avaliacao do processo de software.

Como resultado desse estudo, chegou-se a conclusao que havia um con-
senso internacional sobre a necessidade de requisitos para um padrao de
avaliacao de processo, e a importancia de se adotar uma forma de desen-
volvimento em que resultados pudessem ser utilizados o mais breve possivel,
garantindo que o padrao elaborado atendesse completamente aos seus usuarios.

Firmou-se entao, um compromisso internacional de iniciar um projeto
com uma equipe com dedicagao exclusiva, coordenada por quatro centros
técnicos de desenvolvimentos: Inglaterra, Austrdlia, EUA e Canada.
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Dentro dessa visao, em 1993 foi langado o projeto SPICE, com o objetivo
de gerar normas para avaliacao de processos, visando a melhoria continua
do processo e a determinagao da sua capacitacao. O modelo de referéncia
do SPICE (Software Process Improvement and Capability Determination)
é, na verdade, um framework para valiacao de processos de software que
harmoniza os diversos modelos nos quais ele se baseia, como: SW-CMM,
Trillium, Software Technology Diagnostic (STD) e Bootstrap. O objetivo é
que cada um destes modelos, e outros que venham a ser criados, possam ser
definidos como modelos compativeis com este framework, possibilitando que
os resultados de avaliagoes, segundo cada um destes modelos, possam ser
comparados. O resultado do projeto tornou-se a norma ISO/TEC 15504.

O SPICE pode ser utilizado por organizacoes envolvidas em planejar,
gerenciar, monitorar, controlar e melhorar a aquisicao, fornecimento, desen-
volvimento, operacao, evolucao e suporte de software.

Dentro da visdo do SPICE (Figura 3.3), a avaliagao de processos de soft-
ware tem como proposito:

e entender o estado dos processos de uma organizagao para a sua melho-
ria;

e determinar a adequacao dos processos de uma organizacao para um
requisito particular ou uma classe de requisitos;

e determinar a adequagao dos processos de uma outra organizacao para
um determinado contrato ou para uma classe de contratos.

Processo
& examinado
pela

identifica capacidade
e nscos do

identifica
mudancas no

Avaliacéo do
Processo

Capacitacéo
do processo

Melhoria do
Processo

motiva

Figura 3.3. Avaliagao de Processo de Software - SPICE

Dentro do contexto de melhoria de processos, a avaliacao significa a carac-
terizagao das praticas correntes de uma organizacao, unidade organizacional
ou projeto em termos da capacidade dos processos selecionados. A andlise
dos resultados é feita em relagao as necessidades de negocio da organizacao,
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identificando os aspectos positivos e negativos, e os riscos associados aos pro-
cessos. Isto leva a determinar se os processos estao atingindo efetivamente
seus objetivos e identificar causas da baixa qualidade, alto custo ou tempo
excessivo, indicando a priorizacao na melhoria dos processos.

O SPICE estabelece um Modelo de Referéncia de processos e define um
conjunto universal de processos qua sao fundamentais para uma boa engen-
haria de software, cobrindo as melhores praticas. A estrutura desse modelo
¢é apresentada na Figura 3.4.

.CATEGORIAS DE SIGLA PROCESSOS

PROCESSO
CUS 1 Adquirir software
Cliente-Formnecedor CUs.2 Gerenciar necessidades do cliente

{Customer-Supplier) CUS.3 Fornecer software
CUS 4 QOperar o software
CUS.5 Prover servico ao cliente

ENG.1 Desenvolver requisitos e projeto do sistema

ENG.2 Desenvolver requisitos de software
Engenharia ENG.3 Desenvolver projeto do sofiware

ENG 4 Implementar o projeto do software

ENG.5 Integrar e testar o software

ENG. 6 lintegrar e testar o sistema

ENG.7 Vianter o sistema e o software

SUP 1 Desenvolver documentacéo

SUP.2 Desempenhar a geréncia de configuragéo
Apoio (Support) SUP.3 Executar a garantia da qualidade

SUP 4 Executar a verificacéo dos produtos de trabalho

SUP.5 Executar a validacdo dos produtos de trabalho

SUP.6 Executar revisdes conjuntas

SUP.7 Executar auditorias

SUP.8 Executar resolucdo do problema

MAN 1 Gerenciar o projeto

Geréncia MAN.2 Gerenciar a qualidade
(Management) MAN .3 Gerenciar riscos

MAN 4 Gerenciar subcontratantes

ORG.1 Construir o negocio

ORG.2 Definir o processo

QOrganizacéo ORG.3 Melhorar o processo

ORGA4 Prover recursos freinados

ORG5 Prover infra-estrutura organizacional

Figura 3.4. Modelo de Referéncia de Processos do SPICE

A determinacao da capacidade dos processos de uma organizacao ¢ feita
através da comparacao das capacidades de suas praticas contra o modelo
para gerenciamento de processos que engloba atividades. Essas atividades
sao estruturadas de modo a proporcionar um modelo légico do processo de
software, identificando praticas que permitem o gerenciamento e melhoria de
qualquer parte do processo ou do processo como um todo.

No Modelo de Referéncia do SPICE, sao definidos ainda seis niveis de
capacitacao conforme a Figura 3.5. Na avaliacao de uma organizacao, sao
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selecionados os processos relevantes e, para cada um deles, é atribuido um
perfil composto pela porcentagem de adequacao a cada um dos niveis de
capacitacao.

Nivel 0 |Processo 0 processo néo esta implementado
incompleto o processo falha na tentativa de atingir os seus objetivos

Nivel 1 |Processo 0 processo implementado atinge o seu objetivo definido
executado

Nivel 2 |Processo 0 processo executado entrega produtos de trabalho de definida
gerenciado gualidade dentro de cronogramas e recursos definidos

Nivel 3 |Processo 0 processo gerenciado é executado usando um processo definido
estabelecido baseado em bons principios de engenharia de software

Nivel 4 |Processo 0 processo estabelecido é executado consistentemente dentro de
previsivel limites definidos de controle para atingir seus objetivos

Nivel 5 |Processo 0 processo previsivel otimiza o seu desempenho para atender as
otimizado necessidades de negocio atuais e futuras, e atinge repetibilidade em

atender seus objetivos definidos de negdcios

Figura 3.5. Niveis de Capacitacao

Este projeto ¢é interessante pelo seu direcionamento e flexibilidade. Esta
disponivel para que as organizacoes o utilizem conforme suas necessidades
e planos de negdcios, medindo a capacitacao de cada um de seus processos
com o objetivo de promover melhorias continuas nos mesmos. Deste modo,
obtém-se uma avaliacao mais detalhada do estado da organizacao, permitindo
a comparacao de resultados de avaliagoes por outros modelos compativeis.

3.2.5 Comparacao entre os Modelos Apresentados

A Figura 3.6 descreve uma visao conjunta dos principais aspectos dos
modelos apresentados. Nessa Figura, o aspecto Abordagem caracteriza, re-
sumidamente, como e sobre o que cada modelo atua para atingir seu objetivo.
Organizagoes Alvo caracteriza a que tipo/porte de organizagdo melhor se
aplica o modelo; Definicao de Processos quantifica o desmembramento e a
classificacao de processos; Flexibilidade indica a possibilidade de adaptacao
dos aspectos definidos pelo método. Os nomes dos demais aspectos da Figura
sao auto explicativos e dispensam comentarios.
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Aspectos ISO 9000-3 ISO/IEC SW-CMM SPICE
abordados 12207-1
Objetivo Certificar a organizacdo | Estabelecer uma Determinar a capacitacdo da | Conhecer e avaliar os
de acordo com padrdes | terminologia e um organizacéo e apoiar a sua processos da organiza-
estabelecidos em situa- | entendimento comum | evolugdo de acordo com os ¢do, determinar a capa-
¢oes de contrato de para 0s processos niveis estabelecidos citagdo e promover a
formecimento de entre todos os melhoria.
software. envolvidos com
software.
Abordagem Verificacdo de confor- | Definigao dos Avaliaco dos processos e Avaliacdo dos

midade de processos a
padrées documentados.

processos para
aquisigao, for-
necimento,
desenvolvimento,
operacao e
manutencdo de
software.

enguadramento da
organizacéo em um dos niveis
de maturidade.

processos da
organizacdo em relacdo
a nivels de
capacitacdo.

Organizagdes
Alvo

Organizagdes que
necessitam de uma
certificacdo.

Organizagdes em
geral

Organizacdes que necessitam
de comprovacéo formal de sua
capacidade

Organizacdes em geral

Definigao de
Processos

N&o estabelece proces-
s0s, estabelece ativida-
des a serem cumpridas,
com visdo de estrutura,
ciclo de vida e suporte,

Estabelece 17
processos,
organizados em 3
categorias

Estabelece 18 areas de
processos organizados em 5
niveis crescentes de
maturidade.

Estabelece 29
processos organizados
em 5 categorias

Flexibilidade
nos aspectos

N3o admite adaptacao
nos aspectos

Classificacdo de
processos pode ser

Niveis e areas chave de
processo sao a base do

Permite a definicdo de
perfis de processo e

de Avaliagédo

_ abordados. utilizada conforme os | modelo e ndo podem ser praticas de acordo com
definidos objetivos da alterados. 05 objetivos da
pelo modelo organizacdo. organizacéo.
Instrumento |Lista de Verificacao N&o se aplica Questionario e entrevistas Fornece orientacdes

para definicdo dos
instrumentos.

Inspiragéo e

Normas militares ameri-
canas, canadenses,

TQM, PFDCA

Principios de Shewart,
Deming, Juran, Crosby.

TQM, PDCA, SW-CMM,
STD, Trillium, Malcolm

Certificacdo como
objetivo principal.

Auséncia de apoio a
melhoria continua. Falta
abordagem de produto.

de taxonomia de
ProCess0s.

diversidade das organizacdes.

Dificuldade de aplicagdo em
pequenas organizag des.

Falta abordagem de produto.

Influéncia Sistemas de qualidade Baldrige, Bootstrap.
do Reino Unido.
Aspectos Norma Intemnacional; Norma Internacional; | Estabelecimento de diretrizes | Norma Internacional em
Positivos Difusio extensa; Definigéo de uma P EE oo, cabomee;
R _— q taxonomia para Difusdo extensa nos EUA. Expanséo e flexibiliza-
elcor:j et:|rrr11_:?_nt0 Lo processos (til para téo dos modelos
valor da cerilicacao. | qualquer organizacgo. citados.
Limi-[agijeg Risco de se colocar a Apenas uma definigdo | Pouca consideracédo a Devido a grande

quantidade de
informacdes, exige
treinamento para sua
aplicacao

Falta abordagem de
produto.

Figura 3.6. Comparagao entre os modelos apresentados




CAPITULO 4

USABILIDADE NO PROCESSO DE
DESENVOLVIMENTO DE SOFTWARE

4.1 INTRODUCAO

Para o usuario, a interface é o sistema. Naturalmente, a funcionalidade
por tras deve ser relevante e trabalhar apropriadamente. Entretanto, se o
sistema ¢ dificil de usar ou esteticamente nao-prazeroso, satisfagao e aceitacao
irao sofrer em proporgao direta ao nivel de frustracao. Clientes confusos
recorrem a servicos de suporte técnico, incorrendo em custos adicionais para
o fornecedor, presumindo que eles tém paciéncia para completar suas tarefas.
Usabilidade pobre custa dinheiro.

A proposta ao desenvolver um sistema interativo é descobrir as necessi-
dades dos usudrio: para prover qualidade no uso [Bevan, 1999]. O termo
qualidade em uso significando que o software nao existe isoladamente, mas
deve adequar-se a um ambiente de trabalho socio-tecnolégico se criado para
funcionar na pratica.

Com o objetivo de aumentar diretamente a qualidade de produtos e sis-
temas, métodos de usabilidade sao integrados aos processos de desenvolvi-
mento de sistemas existentes.

4.2 GARANTIA DE USABILIDADE
4.2.1 Determinantes de Usabilidade

A utilizacao de uma abordagem centrada no usuario para o design pode
reduzir o tempo de desenvolvimento e retrabalho para novas versoes, melho-
rando a produtividade dos usuéarios e reduzindo treinamento, documentagao
e custos de suporte [Bevan, 2001a]. A ISO 9241-11 define usabilidade em ter-
mos de efetividade, eficiéncia e satisfacao [ISO 9241, 1998], enquanto a ISO
9126-1 considera efetividade, eficiéncia, seguranca e satisfacao como princi-
pais objetivos do desenvolvimento de sistemas [ISO 9126, 2000]. Atributos
do produto, tais como capacidade de compreensao, aprendizado e operacao,
contribuem para a usabilidade. Como usabilidade vem sendo reconhecida
como um requisito para produtos, clientes e usuarios necessitam, cada vez
mais, de alguma garantia sobre esse fator.

21
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Seis métodos para garantia de usabilidade foram descritos por Daly-Jones,
Bevan e Thomas [Daly et al., 1997], Bevan, Claridge, Earthy e Kirakowski
[Bevan et al., 1998], Earthy [Earthy, 1998a,b] e EUSC [EUSC, 1998]. Para
qualquer negocio, é necessaria uma combinacao de componentes para dar o
requerido nivel de garantia de que a usabilidade do produto seja valida e
realizavel. A Tabela 4.1 lista cada componente, sua finalidade e comentarios
sobre sua aplicacao pratica.

4.2.2 Combinando Componentes para Garantir Usabilidade

A tradicional garantia de atributos do produto pega um produto e
testa-o baseado em um padrao aceito. Validagoes baseadas em performance
fixa ou atributos caracteristicos tornam-se menos 1teis com o aumento da
complexidade dos produtos. Isso é algo extremamente limitante com sistemas
de tecnologia da informagao (TI) e atributos de qualidade tao complexos
como usabilidade. A inspec¢ao do produto pode encontrar algumas possiveis
causas de problemas de usabilidade, mas nao pode avaliar suas conseqiiéncias.

A garantia de performance e satisfagao do usuario forma um ele-
mento necessario na garantia de usabilidade. Entretanto, a especificacao de
métricas de performance e condicoes de teste validas pode nao ser possivel
até bem depois do inicio do projeto.

A certificacao de processo pode ser utilizada apenas retrospectiva-
mente. Por essa razado. ¢é de grande valor (A) para potenciais clientes e
usudrios de um produto certificado e (B) como evidéncia de que um requisito
de contrato de aplicar um padrao de processo foi satisfeito.

Como os componentes mais tradicionais de garantia (atributos de pro-
duto, performance do usudrio e certificagdo do processo) sao voltados para
projetos mais estaveis, houve a necessidade de encontrar caminhos para pr-
ever a qualidade de produtos em projetos com mudancgas nos requisitos do
usudrio, contexto de uso e tecnologia-base durante o projeto e o desenvolvi-
mento. Esses sao discutidos abaixo.

Métodos genéricos para maturidade baseados em Crosby [Crosby, 1978],
como organizacao centrada no humano [Ehrlich e Rohn, 1994] [Flanaghan,
1996] [Earthy, 1998b], identificam riscos potenciais, mas nao sao precisos so-
bre solugoes especificas. Competéncia técnica é relevante (ex: MErgS -
Member of the Ergonomics Society), mas fatores como dinamica da equipe
e contexto de projeto terao um impacto mais significativo nos atributos do
produto do que contribuigoes individuais apenas.

A capacidade do processo [Humphrey, 1989] ¢é tnica em oferecer (A)
uma predicao da habilidade de um negécio de entregar um produto que sat-
isfaz um nivel requerido de performance, (B) uma indicacao dos fatores que
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Componente O que é Finalidade(s) Comentarios
Atributos do Produto Atesta se um produto | Usado no final da fase | Anélises retrospecti-
segue os guidelines er- | de desenvolvimento | vas; Especifico para

gondmicos

para verificar uma con-
clusao bem-sucedida;
Usado no final do
projeto como parte
da certificacdo; Pode
ser diagndstico (ex:
prover orientacao no
re-design do produto);
Conformidade com
os principios da ISO
9241.

um produto ou versdo
de um produto; Dificil
de relacionar ao
contexto de uso; Nao
avalia as conseqiiéncias
das falhas.

Performance e
Satisfacdo do Usuério

Medindo a usabilidade
de um produto (ex:
1SO 9241-11)

Usado no final do ci-
clo de desenvolvimento
para validagdo; Us-
ado no final do pro-

Andlise retrospectiva;
Especifico para uma
versdo do produto;
Vaélido apenas para

jeto como parte da | o  contexto usado
aceitagdo; Pode ser us- | na  medigao; Nao
ado para atestar a ad- | diagnostica a causa
equagdo de um pro- | das falhas; Avaliagdao
duto a ser adquirido; | completa pode ser
Pode ser combinado | custosa.
com diagnéstico de re-
torno (orientagdo no
re-design)
Certificagao do Pro- | Atestando se um | Aumenta a confianga | Andlise retrospectiva;
cesso processo de desenvolvi- | do cliente; Retorno | Especifico para um

mento centrado no
usudrio foi utilizado.

para o desenvolvedor;
Interpretagao da ISO
13407 para produtos
genéricos; Definicao de
processos do projeto;
Aplicado a um produto
ou uma linha de pro-
dutos; Depende do de-
senvolvedor possuir um
processo reconhecido

produto ou linha de
produtos.

Organizagao Centrada
no Humano

Atesta a maturidade
da centralizagao no hu-
mano de uma orga-
nizagao

Avaliagdoo inicial do
cliente; Levantamento
da maturidade e us-
abilidade; Modelo para
mudanca de geren-
ciamento/atitude;

Extra-escala para
avaliagao de processos
de software/sistemas;

Fonte de  préticas
para  avaliacbes de
software/sistemas.

Nao preciso sobre como
conseguir melhorias

Tabela 4.1. Componentes de um ambiente de geréncia de garantia [Earthy et al.,

2001].
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Componente O que é Finalidade(s) Comentarios
Competéncia Técnica Reconhece a habilidade | Reconhecimento de | Sensivel &  equipe;
de wuma organizagdo | consultantes da usabil- | Aplicacao limitada;
como um fornecedor de | idade; Qualificacdo do | Nao se dirige ao
servigos da usabilidade | subcontratante; Pro- | desenvolvimento de
jeto do treinamento; | produto.
Desenvolvimento
organizacional; De-
senvolvimento da
equipe; Qualificacao
profissional.

Capacidade do Pro-

cesso

Avaliar o potencial de
uma organizagao para
executar atividades
centradas no usudrio.

Avaliagdo de uma linha
de base de processos
centrados no usudrio;
Avaliacdo  para o
reconhecimento de
processos centrados no
usuério; Elaboracao da
ISO 13407; Instrugao
sobre quais necessi-
dades devem ser feitas
no projeto centrado no
usudrio; Modelo para a
melhoria de processos;
Modelo da referéncia
da inddustria.

Requere compromisso
organizacional; Nova
extensdo do processo
de avaliagao.

Tabela 4.2. Continuacao.
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impedem essa habilidade, e (C) os meios de tratar tais falhas. Essas forcas
tém levado a crescente adogao de capacidade do processo como um elemento
na garantia da entrega de um software efetivo e ideal. Essa monografia de-
screve, a seguir, o desenvolvimento e a aplicacao de capacidade do processo
na garantia de usabilidade.

4.3 HISTORIA DO MODELO DE DESIGN CENTRADO NO USUARIO

Proximo ao final do desenvolvimento da ISO 9241 - Requisitos Ergonémicos
para Area de Trabalho com Terminais de Dispositivo Visual, os grupos en-
volvidos nesse padrao de produto identificaram a necessidade de um docu-
mento separado e de alto-nivel que abordasse as atividades de fatores hu-
manos executadas durante o projeto de sistemas interativos. Utilizando o
método para projeto centrado no usuério originado de Norman e Draper
[Norman et al., 1986], a ISO TC 159/SC4 Ergonomia da Interagao Homem-
Sistema formou um grupo de pesquisa sob a lideranca de Tom Stewart para
o desenvolvimento de uma guia para gerentes de projeto. Ela foi publicada
como ISO 13407 - Projeto de Processos Centrados no Humano para Sistemas
Interativos [ISO 13407, 1999]. A ISO 13407 lista os seguintes principios para
o projeto centrado no humano:

e O ativo envolvimento de usuarios e uma clara compreensao dos requi-
sitos do usuério e da tarefa;

e Uma alocagao apropriada em fungao dos usudrios e da tecnologia;
e A iteracao de solugoes de projeto;
e Projeto multi-disciplinar;

Isso especifica as seguintes atividades:

e Planejamento do processo centrado no humano;

e Especificacao dos requisitos do usuario e da organizacao;
e Compreensao e especificacao do contexto de uso;

e Producao de solugoes de projeto;

e Validacao dos projetos baseada nos requisitos.

Como o trabalho na ISO 13407 progrediu, uma conexao formal foi es-
tabelecida com a ISO/IEC JTC1/SC7 - Ergonomia de Software, o comité
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condutor do desenvolvimento de modelos de processo e métodos de avaliacao
de processo para ciclos de vida de software e sistemas. KEssa conexao, e o
trabalho no projeto EC INUSE [Earthy, 1996], identificou a necessidade de
uma apresentacao estruturada das atividades de projeto centradas no usuério
para o uso na avaliacao de processos.

Viérios modelos de avaliagao tém sido criados para o projeto centrado no
usudrio, incluindo Human Ware [Taylor et al, 1998], Maturidade de Geréncia
em Usabilidade [Flanaghan, 1996, Maturidade do Projeto Centrado no Usudrio
[Eason e Harker, 1997] e Maturidade de Sistemas Totais [Sherwood-Jones,
1995]. Os processos desses modelos formaram entradas para o Modelo de
Maturidade em Usabilidade [Earthy, 1998a,b]. O modelo de maturidade em
usabilidade, por sua vez, formou a base para a ISO TR 18529 - Descrigoes
do Ciclo de Vida de Processos Centrados no Humano [ISO TR 18529, 2000],
destinados a ser usados em conjungao com a ISO 13407 (vide Apéndice B).
A ISO TC 18529 contém descricoes de processos centrados no humano estru-
turados para uso em avaliagao de processo (vide Apéndice C).

A ISO TR 18529 obedece aos requisitos da ISO TR, 15504 - Avaliagao de
Processos de Software para modelos de avaliagao de processos. Ela pode ser
mapeada no modelo de capacidade e maturidade (Capability Maturity Model
- CMM; vide Apéndice A) via modelo de maturidade em usabilidade. Essa
compatibilidade que permite que resultados de uma avaliacao de capacidade
de um processo centrado no humano sejam integrados com outras avaliagoes
vem emergindo como um fator importante na avaliagao de processos [Hamil-
ton e Cutler, 2000]. A razao é, parcialmente, relacionada a credibilidade, mas
é largamente financeira. Nenhum negdcio possui or¢camento ilimitado para
melhoria de processos e avaliacoes em separado aliadas a uma variedade de
modelos incompativeis parece desorganizado e ira dividir o orcamento da
avaliagao, criando um problema em priorizar os achados e fazendo o projeto
de um programa de melhoria harmonica mais dificil.

Kuuti, Jokela, Nieminen e Jokela [Kuuti et al., 1998] descreveram uma
bem-sucedida experiéncia com o modelo de maturidade em usabilidade em
produtos do setor de escritorios. O Apéndice D lista a aplicacdo da melho-
ria de processos baseada em modelos por Taylor et al [Taylor et al., 1998§]
para o projeto centrado no usuario de produtos de alta tecnologia, e esboca
avaliagoes de capacidade em usabilidade por Bevan e Ryan [Bevan e Ryan,
2000] e Bevan e Bogomolni [Bevan e Bogomolni, 2000].

Jokela [Jokela, 2000] examinou alguns modelos de capacidade em usabil-
idade. Ele concluiu que o modelo de maturidade em usabilidade era a mel-
hor escolha, mas notou que os aspectos gerenciais deveriam ser expandidos.
Enquanto destacou a utilidade da avaliacao, ele chamou a atencao para a
necessidade por outros elementos de garantia - particulamente, competéncia



4.4 180 13407 E 1SO TR 18529 27

técnica, usabilidade na estratégia do negdcio e cultura organizacional no pro-
jeto centrado no usuario.

No Japao, a usabilidade e a acessibilidade sao reconhecidos como atrib-
utos de qualidade do produto que definem a imagem da organizagao [Na-
tional/Panasonic, 1999]. ISO 13407 ¢ vista como uma ferramenta de campo
industrial para a melhoria do produto [Hirasawa, 2000], onde ela comple-
menta o requisito para operar processos de forma transparente para a orga-
nizagao, o cliente e qualquer usuario de um produto. Realmente, o Japao é o
primeiro pais a produzir livros didaticos que explicam a ISO 13407 [Kurosu
et al., 2001].

Subseqtiente a publicacao da ISO 13407 e ISO TR 18529, a SC7 - Engen-
haria de Software padronizou a ISO 12207 - Processos do Ciclo de Vida de
Software para que incluisse um processo de usabilidade baseado na ISO TR
18529, e a ISO 15288 - Processos de Ciclo de Vida de Sistemas foi conectada
a TC159 para levar em conta questoes relacionadas a fatores humanos no
desenvolvimento e operagao de sistemas.

4.4 1S0O 13407 E ISO TR 18529
4.4.1 Processo Centrado no Usuario: 1SO 13407

A ISO 13407 prové instrugoes sobre como conseguir qualidade no uso
incorporando atividades de projeto centrado no usuario através do ciclo de
vida de sistemas interativos computacionais. Ela descreve o projeto centrado
no usuario como uma atividade multi-disciplinar, a qual incorpora fatores
humanos e conhecimento ergonémico e técnicas com o objetivo de acentuar a
efetividade e a produtividade, melhorando as condicoes de trabalho humano,
e contra-atacando possiveis efeitos adversos do uso na saide, seguranca e
performance humana.

Nela existem quatro atividades de projeto centrado no usuério que pre-
cisam ser iniciadas nos estdgios iniciais de um projeto. Sao elas:

e entender e especificar o contexto de uso;

e especificar os requisitos do usuario e da organizacao;
e producao de solugoes de projeto;

e validacao dos projetos baseada nos requisitos.

A natureza iterativa dessas atividades é ilustrada na Figura 4.1. O pro-
cesso envolve iteragoes até que os objetivos sejam satisfeitos.
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Planejamento do processo
Requisitos Satisfeitos centrado no humano

Especificagéo
do contexto de uso

Especificagdo dos requisitos
do usuario & organizacionais

Producao
de solugdes de design

Figura 4.1. A interdependéncia das atividades do projeto centrado no usuério.

Validagéo dos projetos
baseada nos requisitos
dos usuaros

A seqiiéncia em que elas sao executadas e o nivel de esforco e detalhe
apropriado varia de acordo com o ambiente do projeto e o estagio do processo
de projeto.

4.4.2 Descricao do Processo de Ciclo de Vida Centrado no Humano:
ISO TR 18529

A INUSE desenvolveu uma defini¢ao estruturada e formalizada de pro-
cessos centrados no humano descritos na ISO 13407 [Earthy, 1998a]. Uma
versao melhorada foi, subseqiientemente, publicada como ISO TR 18529.
Sua intenc¢ao é tornar o conteido da ISO 13407 acessivel a especialistas em
avaliacao de processos de software e aos familiarizados com ou envolvidos na
modelagem de processos. A ISO TR 18529 pode ser usada na especificagao,
avaliagao e melhoria de processos centrados no humano no desenvolvimento
e operacao de sistemas.

O modelo consiste de sete conjuntos de préaticas bésicas (vide Apéndice
C). Essas praticas descrevem o que deve ser feito em ordem para represen-
tar e incluir os usudrios de um sistema durante o ciclo de vida. O modelo
usa o formato comum de modelos de avaliagao de processos. Esses mode-
los descrevem os processos que devem ser executados por uma organizagao
para alcancar objetivos técnicos definidos. Os processos nesse modelo sao
descritos no formato definido pela ISO 15504. Embora o uso primério de um
modelo de avaliacao de processo seja para a medicao de quao bem uma orga-
nizacao cumpre com os processos incluidos no modelo, tais modelos podem
ser usados como uma descri¢ao do que ¢é requerido com o intuito de projetar
e desenvolver processos de projeto e organizacionais efetivos.
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4.5 RELACAO COM PROJETOS, CICLOS DE VIDA E METODOLO-
GIAS

As atividades de projeto centrado no usuario podem ser especificadas ou
descritas através de um numero de niveis; cada nivel possuindo suas proprias
propostas e necessidades para relacionar-se com outros niveis com o objetivo
de gerenciar, executar e revisar um projeto. A ISO TR 18529¢ um exemplo
de conjunto de declaragoes de processo. Ela descreve o que deve ser feito
para tornar o ciclo de vida de um sistema centrado no humano. Declaragoes
de processo sao, tipicamente, concisas, rigorosas e independentes de imple-
mentacao. Elas visam a uma audiéncia especializada de avaliadores e im-
plementadores de processos, mas sao amplamente usadas no planejamento
de um projeto. Os detalhes de como isso é feito dependem do negécio e do
contexto do projeto. Declaracao contextualizada de processo é baseada
em metodologias e ciclos de vida e apresenta uma guia detalhada de como
fazer projeto centrado no usuario, normalmente na forma de um livro-texto,
sendo divididos em métodos genéricos (na forma de livros para consulta) e
métodos operacionais (manual da empresa). Instanciagao de projeto, na
forma de plano de projeto, firma as atividades a serem executadas em um
projeto em particular. Representagao de projeto engloba a aplicacao de
recursos especificos, como ferramentas e técnicas. A Tabela 4.3 lista essas
diferentes formas de especificacao com exemplos.

A tabela 4.3 pode ser vista como uma hierarquia de abstracao na descricao
do projeto centrado no usuario. Deve ser percebido que apenas a nivel de
declaracao de processo ha uma declaracao explicita do retorno desejado ou
da proposta da atividade. A natureza de objetivos implicita na maioria das
especificacoes das atividades dirige a equipe de projeto através de uma con-
duta orientada a objetivo [Roth, Bennet e Woods, 1987], onde seguir um
curso de atividade é considerado como liderar a um retorno bem-sucedido,
enquanto que a conduta direcionada a objetivo utiliza-se de procedimen-
tos como recursos para conseguir um objetivo explicito. Esse problema é
exacerbado dentro de atividades de especialistas em engenharia, como en-
genheiros de usabilidade, com o resultado de uma entrada inadequada para
o projeto e desenvolvimento provida no tempo incorreto. Hakiel [Hakiel,
1997] atribui o problema a uma comunigao pobre surgida de um mismatch
entre os objetivos dos engenheiros especialistas (aplicar e desenvolver sua
pericia) e os objetivos dos gerentes de projeto (completar o projeto dentro
dos recursos especificados). Ele concluiu que para garantir a entrada apro-
priada na usabilidade, o plano de projeto deve incluir, explicitamente, as
requeridas atividades centradas no usudario ou humano. E argumentado que
problemas surgem quando modelos de projeto centrado no usuério (e outras
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Forma de Es- | Formato dos | Usuario Exemplos de Us- | Exemplos Gerais
pecificagao Requisitos abilidade
Declaragao de Pro- | Resultado, obje- | Assessor, im- | ISO TR 18529 ISO 12207, 15288,
cesso tivos, atividades, | plementador EFQM

produtos de | de processo,

trabalho planejador
Declaragao contex- | Atividades, Gerente de projeto | UPA lifecycle, | Engenharia de soft-
tualizada de pro- | entradas, saidas CCTA ware, SSADM
cesso - genérica
Declaragdo contex- | Atividades, Gerente de projeto | Philips Human- | IBM’s project life-
tualizada de pro- | entradas, saidas Ware cycle

Cesso - corporag&o

Instanciagao de
projeto

Atividades,
dependéncias, re-
cursos, sincronismo

Gerente de projeto

Plano de Usabili-
dade

Plano de Projeto

Representagao de
processo

Atividades, ferra-
mentas, recursos,
procedimentos, en-
tradas, saidas

Especialista

Stakeholder
workshop, andlise
da tarefa, pro-
totipacao

Anilise de  sis-
temas, HAZOP,
teste de fabrica

Tabela 4.3. Padroes de processo em relagao a outras formas de especificar ativi-

dades de projeto.

atividades de negdcio) sao especificadas em um nivel de abstragdo menor que
a do modelo de processo.




CAPITULO 5

CONCLUSOES

As intmeras pesquisas na aplicacao de usabilidade em processos de desen-
volvimento de software somam-se como esforgos na tentativa de expandir a
cultura do design centrado no usuério, de lembrar a empresas e desenvolve-
dores de que o usudrio ¢ o seu motivo de ser.

A sugestao nao ¢é a de adotar um dos métodos relacionados anteriormente
no presente documento, mas de adapta-los ao contexto e as necessidades
especificas da empresa ou do projeto. A forma como essa adaptacao deve ser
feita fica como tema para trabalhos futuros.
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APENDICE A

TERMINOLOGIA DE DESCRICAO,
AVALIACAO E MELHORIA DE PROCESSO

Uma tarefa técnica ou de gerenciamento que contribua para a criacao da
saida, ou produtos, de um processo ou ainda, que intensifique as capacidades
de um processo é chamada atividade ou prdtica. Os elementos do formato
usado para descrever processos na ISO 15504 estao listados abaixo. Estes
estao sendo seguidos na ISO TR 18529 Descri¢ao dos Processos de Ciclo de
Vida Centrados no Humano.

e Numero do processo - para uma referéncia precisa.
e Nome do processo - resumo do processo.
e Proposta do processo - o que é realizado pelo processo.

e Retorno - porque ele é executado. O resultado da aplicacao bem suce-
dida de um processo.

e Prdticas - o que ¢é feito para satisfazer o escopo.

— Numero da prética - para uma referéncia precisa.
— Nome da pratica - resumo da pratica.

— Descricao da pratica - qual tarefa é executada.

e Produtos do trabalho - itens utilizados e produzidos por um processo
incluindo: pedacos de informacao, documentos, hardware, software,
cursos de treinamento e conscientizacao de individuos.

e Uma validacao disciplinada do processo de uma organizacao mediante
um modelo é chamado avaliacao de processo.

A avaliagdo de um processo geralmente foca em identificar prioridades
de melhoria (i.e. validagdo formativa). Agoes tomadas com o intuito de
modificar os processos de uma organizagao a fim de que eles satisfacam as
necessidades de negocio de uma organizacao e atinjam suas metas de uma
maneira mais eficiente sao chamadas melhorias de processo. Avaliacao e
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melhoria de processo sao descritas abaixo em mais detalhes. Avaliacao de
processo busca estabelecer, primeiramente, se os processos sao executados
com sucesso e, em segundo, o grau de controle para cada processo. Uma
escala de capacidade é usada nessa avaliacao. Uma escalada de capacidade
¢ uma escala de tipos qualquer. A escala mais comum (usada em ambos:
Capability Maturity Model[Paulk, 1993] e ISO 15504) utiliza seis niveis para
avaliar a capacidade do processo.

1 Nenhum processo, ou processos, alcangou um resultado (nivel 0).
2 Performance de maneira ad-hoc (nivel 1).
3 Monitoramento de tempo e qualidade de produto (nivel 2).

4 Uso de infra-estrutura e procedimentos coorporativos definidos (nivel
3).

5 Uso de controle estatistico (nivel 4).

6 Otimizacao de cada processo para alcancar necessidades de negdcio
atuais e futuras (nivel 5).

Uma avaliacao de processo ird examinar a evidéncia para a performance
das praticas e a existéncia e qualidade do produto de trabalho. No entanto,
a decisao final sobre o grau de performance de um projeto é baseada no grau
no qual os retornos sao atingidos.

Melhoria de processo é uma atividade iterativa. A Figura[A]resume o pro-
cesso implementado nos exemplos contidos no apéndice D e apresenta esses
processos como um ciclo englobando os seguintes estagios: revisao das neces-
sidades de negocio, selecao de relevantes processos para referéncia, avaliacao
da capacidade atual, definicao da performance necessaria, decidir como con-
tornar pequenas falhas (e como preservar boas praticas) e mudanca organi-
zacional. A avaliacao da capacidade atual é feita através do exame de um ou
mais projetos, idealmente, cobrindo uma gama de estagios de ciclos de vida
(da inicia¢ao a conclusao).

O objetivo que guia a melhoria de processo é o beneficio aos negocios.
Fayad e Laitinen (1097) ilustram os riscos de uma melhoria de processo nao
planejada. Abordagem para uma melhoria de processo planejada sao pro-
postas por Zultner (1993), que descreve um procedimento para selecao dos
processos a serem melhorados baseado nos atributos do produto, e por Keen
(1997), que descreve um procedimento para selecao dos processos a serem
melhorados baseado nos objetivos do negécio. Os desafios e oportunidades
apresentados pela ISO 12207 e ISO 15288 dados na secao 6 e 7, ilustram a
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Figura A.1. O processo de melhoramento do processo

gama de possiveis diretrizes de negocio para melhoria de processo. Qualquer
que seja a abordagem utilizada, o custo-beneficio depende de ajustar a abor-
dagem as necessidades dos processos de uma organizacao, e alguma forma de
avaliacao de praticas atuais é necessario a fim de identificar pontos fortes e
fracos. Este assessment nao precisa ser muito rigoroso ou cobrir uma vasta
gama de processos. A Tabela Al descreve abordagem para avaliacao e os
beneficios dados a tipos particulares de organizagoes.

Independente da abordagem utilizada para avaliagao, ela precisa ser ajus-
tada e focada para obter mais eficiéncia. Na pratica, a eficiéncia de qualquer
abordagem para avaliagao de processo depende em projetar a avaliagao a
fim de que examine somente os processos que estao relacionados as diretrizes
selecionadas para melhoria de processo. Exemplos de diretrizes sao: riscos
relacionados a um contrato particular, capacidade concorrente e defeitos que
ocorrem ao longo das versoes ou linhas de produtos. Com um assessment mais
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formal esse ajuste ocorre primeiramente para a avaliagao. Uma avaliagdo no
estilo de workshop pode ser mais flexivel e o ajuste pode ocorrer no proprio
workshop.

Tabela A.1. Usos da avaliagao de processos

Tipo da organizagao

Abordagem Orientada a Orientada a Orientada a Empreendimento/ Descricao da
utilizada contrato servigo qualidade parcerias abordagem em
uso pelas orga-
nizacoes

Certificado Preferivel Utilizado Utilizado Alcance de um
nivel objetivado
de capacidade
organizacional

para um  con-
junto genérico
de processos. (A
abordagem mais

tradicional, ex:
CMM)
Avaliagao de Utilizado Preferivel Capacidade em
riscos um conjunto de
processos rele-

vante para os
riscos de uma
missao ou projeto
particular.

Perfil Preferivel Utilizado Classificagao

da capacidade
em uma vasta
gama de processo.
Fornece uma,
visdo geral sobre
quais devem ser
melhorados.

‘Workshop Preferivel Exame informal
de um projeto ou
unidade  organi-
zacional perante
os requisistos de
um modelo de

processo.
Razdo para Certificados O uso mais O foco orga- Organizagdes que
uso da abor- provéem um comum é como nizacional em pretendem desen-
dagem. testemunho de benchmarking melhorias de volver ou operar
capacidade. para outras processos é um sistema ne-
A avaliagao organizagoes. comumente cessitam um claro
dos riscos é Certificados achado no de- entendimento das
utilizada pe- sdo mais di- senvolvimento fraquezas nas
los clientes. agnésticos e de produtos areas chaves. Isto
Contratos sao derivados de genéricos, es- inclue a orga-
necessérios objetivos do pecialmente no nizagao do cliente
para os mel- negocio. japao. A ca- e do usuério.
horamentos pacidade pode
especificados. ser avaliada

informalmente.




APENDICE B

ISO 13407

Esse apéndice contém um resumo da ISO 13407:1999 Processos de projeto
centrado no humano para sistemas interativos e apresenta seu sumario.

Tabela B.1. Visao geral da ISO 13407

Titulo ISO 13407 Processos de projeto centrado no humano para
sistemas interativos

Data Julho de 1999

Escopo Guia para atividades centradas no humano através do ciclo
de vida de sistemas de computadores iterativos.

Contetdo Rasao para o processo centrado no usuario. Uma descri¢ao
dos quatro principios essenciais de um projeto centrado no
humano. Planejamento do projeto do processo centrado no
usuario. Descri¢ao das quatro atividades que devem ser re-
alizadas durante o processo de deselvolvimento de um sis-
tema. Uma lista de processos atuais e padroes de produto
para projeto centrado no usuario.

Propdsito ISO 13407 objetiva ajudar aqueles responsaveis por geren-
ciar os processos de projeto de hardware e software a fim
de identificar e planejar atividades de projeto centradas no
usudarios efecientes e precisas.

Audiéncia Aqueles que gerenciam o processo de projeto. Todas as
partes envolvidas do desenvolvimento de sistemas baseados
no humano, incluindo os usudrios finais dos sistemas, devem
achar o padrao que seja relevante.

Requisitos Qualquer processo de desenvolvimento que reivindique ter
cumprido as recomendacao na ISO 13407 deve especificar
os procedimentos utilizados, informacoes coletadas e o uso
feito dos resultados.
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As clausulas do padrao sao as seguintes:

Introducao
1 Escopo
2 Termos e defini¢oes
3 Estrutura desse Padrao Internacional
4 Razao para adotar esse processo de projeto centrado no humano
5 Principios de projeto centrado no humano

5.1 Geral

5.2 O envolvimento ativo dos usudrios e um claro entendimento dos
requisitos do usuario de das tarefas

5.3 Uma apropriada alocacao de tarefas entre usudrio e tecnologia
5.4 Iteracao de solucoes de projeto

5.5 Projeto multidisciplinar
6 Planejando o processo de projeto centrado no humano
7 Atividades projeto centrado no humano

7.1 Geral

7.2 Entenda e especifique o contexto de uso

7.3 Especifique os requisitos da organizacao e do usuério
7.4 Produza solugoes de projeto

7.5 Avalie projetos mediante os requisitos
8 Compatibilidade

Apéndice A (informativo) Guia para outros padroes relevantes

Apéndice B (informativo) Exemplos de estruturas para relatério de testes de usabil-
idade

Apéndice C (informativo) Exemplo de procedimento para demonstrar compatibili-

dade com esse Padrao Internacional.
Bibliografia



APENDICE C

ISO TR 18529 - PROCESSOS PARA O
PROJETO CENTRADO NO HUMANO

Esse apéndice apresenta um resumo da ISO TR 18529:2000 Descri¢ao de
processos de ciclo de vida de projeto centrado no humano e descrigoes parciais
de processos de projeto centrado no humano (HCD, human-centered design)
contidas nesse padrao.

Processos HCD consideram os usudarios finais e outros stakeholders na es-
pecificagao, desenvolvimento e operacao de um sistema. Os processos sempre
remetem ao sistema funcional sendo desenvolvido, nao apenas aos detalhes
de hardware e software. Os processos levam em conta as atividades centradas
no humano durante toda a vida do sistema. Cada descricao de processo é
apresentada na forma: nimero do processo, titulo, proposito, lista de resul-
tados, lista de titulos de praticas. O uso de cada parte da descricao esté
resumido no Apéndice A desse documento. Praticas sao passadas através
do uso de métodos, técnicas e ferramentas. Métodos, técnicas e ferramentas
particulares centrados no humano nao sao descritos na ISO TR 18529. No
entanto, algumas notas explicativas para as praticas sao ilustram os requi-
sitos de métodos, técnicas e ferramentas. Os préximos pardgrafos resumem
cada processo de projeto centrado no humano, seus resultados e praticas.

HCD 1: INSERIR NA ESTRATEGIA DO SISTEMA OS CON-
CEITOS DO HCD

O propésito do processo HCD 1 é estabelecer e manter um foco nas
questoes dos stakeholders e do usuario nas partes da organizagao que lidam
com marketing, conceitos, desenvolvimento e suporte de sistemas. Como
resultado de uma bem sucedida implementacao desse processo teremos que:

e O marketing levara em conta questoes de usabilidade, ergonomia e
social-técnicas.

e O sistema estara focado em satisfazer as necessidades e expectativas do
usudrio.

e Os planejadores irao considerar os stakeholders e os requisitos da orga-
nizacao quando forem definir a estratégia do sistema.
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e O sistema respondera mais facilmente a mudangas em seus usudrios
(suas necessidades, tarefas, contexto, etc).

e O empreendimento respondera mais facilmente a mudancas em seus
usuarios.

e Serd menos provavel que o sistema seja rejeitado pelo mercado.
Esse processo compreende as seguintes praticas:
e Representar o usuario final.

e (Coletar a inteligéncia do marketing.

Definir e planejar uma estratégia de sistema.

Coletar o feedback do marketing.

Analisar as tendéncias do usudrio.

HCD 2: PLANEJAR E GERENCIAR O PROCESSO HCD

O propésito do processo HCD 2 ¢é especificar com as atividades centradas
no humano se encaixam no empreendimento e em todo o processo de ciclo-
de-vida do sistema. Como resultado de uma bem sucedida implementacao
desse processo teremos que:

e O plano de projeto permitira a interagao e incorporacao do feedback
do usuério.

e Recursos serao alocados para comunicacao eficiente entre os partici-
pantes do time de projeto.

e Potenciais conflitos e trade-offs entre questoes centradas no humano e
outras serao reconciliados.

e Processos centrados no humano serao incorporados em sistemas de
qualidade, procedimentos e padroes.

Esse processo compreende as seguintes praticas:
e Consultar stakeholders.

e Identificar e planejar o envolvimento do usuério.
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e Selecionar métodos e técnicas centrados no usuério.

e Assegurar que o time de projeto segue uma abordagem centrada no
humano.

e Planejar as atividades centradas no humano.
e Gerenciar as atividades centradas no humano.
e Premiar a abordagem centrada no humano.

e Prover suporte ao projeto centrado no humano.

HCD 3: ESPECIFICAR OS STAKEHOLDERS E OS REQUISI-
TOS ORGANIZACIONAIS

O propdsito do processo HCD 3 ¢ estabelecer os requisitos da organizacao
e outros grupos de interesse do sistema. Esse processo leva em conta com-
pletamente as necessidades, competéncias e o ambiente de trabalhos de cada
stakeholder relevante do sistema. Como resultado de uma bem sucedida
implementacao desse processo teremos:

e A necessidade de performance do novo sistema mediante objetivos op-
eracionais e funcionais.

e Requisitos legais ou legislativos relevantes.
e Cooperacao e comunicacao entre usuarios e outros grupos relevantes.

e Os trabalhos do usudrio (incluindo alocagao de tarefas, conforto do
usudrio, seguranca, satde e motivagao).

e Tarefa sobre a performance do usuario ao utilizar sistema.
e Projeto de trabalho e praticas e estruturas organizacionais.
e Viabilidade de operagao e manutencao.

e Objetivos para a operagao e/ou uso dos componentes de software e
hardware do sistema.

Esse processo compreende as seguintes praticas:
e Esclarecer e documente as metas do sistema.

e Definir stakeholders.



ISO TR 18529 - PROCESSOS PARA O PROJETO CENTRADO NO HUMANO 46

e Impor riscos aos stakeholders.
e Definir o sistema.
e Gerar os requisitos dos stakeholders e da organizacao.

e Definir a qualidade do uso.

HCD 4: ENTENDER E ESPECIFICAR O CONTEXTO DE USO

O propodsito do processo HCD 4 ¢ identificar esclarecer e armazenar as
caracteristicas dos stakeholders, suas tarefas e o ambiente fisico organiza-
cional no qual o sistema ird operar. Como resultado de uma bem sucedida
implementacao desse processo teremos:

e As caracteristicas do usudrio final.

e As tarefas que os usudrios irdo realizar.

e A organizacao e o ambiente no qual o sistema é usado.
Esse processo compreende as seguintes praticas:

e Identificar e documentar as tarefas do usuario.

Identificar e documentar atributos significantes do usuério.
e Identificar e documentar o ambiente organizacional.

Identificar e documentar o ambiente técnico.

Identificar e documentar o ambiente fisico.

HCD 5: PRODUZIR SOLUCOES DE PROJETO

O proposito do processo HCD 5 é criar potenciais solugoes de projeto
utilizando como fonte de suporte praticas ja estabelecidas do estado-da-arte,
a experiéncias e conhecimento dos participantes e os resultados do contexto
da andlise do uso. Como resultado de uma bem sucedida implementagao
desse processo teremos que:

e Todo o sistema social-técnico no qual qualquer componente técnico
opere sera considerado no projeto.
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Caracteristicas e necessidades do usudrio serao levadas em consideragao
na compra de componentes do sistema.

Caracteristicas e necessidades do usuario serao levadas em consideragao
no projeto do sistema.

Conhecimento existente sobre as melhores praticas da engenharia de
sistemas social-técnica, ergonomia, psicologia, ciéncia cognitiva e outras
disciplinas relevantes serao integrados aos sistema.

A comunicacao entre os stakeholders do sistema sera melhorada porque
as decisoes de projeto serao mais explicitas.

O tipo de desenvolvimento serd capaz de explorar véarios conceitos de
projeto antes de se decidir por um.

Feedback do stakeholder e do usuario final serao incorporados no pro-
jeto mais cedo no processo de desenvolvimento.

Sera possivel validar varias iteracoes de um projeto e de projetos alter-
nativos.

A interface entre o usuario e os componentes de software, hardware e
organizacionais do sistema serd projetada.

O treinamento e o suporte dos usudrios serao desenvolvidos.

Esse processo compreende as seguintes praticas:

Alocar funcoes.

Produzir um modelo de tarefas composto.

Explorar o projeto do sistema

Use conhecimento existente para desenvolver solugoes de projeto.
Especificar o sistema.

Desenvolver prototipos.

Desenvolver o treinamento do usudrio.

Desenvolver o suporte ao usuario.
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HCD 6: VALIDAR O PROJETO MEDIANTE OS REQUISITOS

O propésito do processo HCD 6 ¢é coletar o feedback do projeto em de-
senvolvimento. Esse feedback sera coletado de usuarios finais e outras fontes
representativas. Como resultado de uma bem sucedida implementacao desse
processo teremos que:

e O feedback serd provido para melhorar o projeto.

e Sera avaliado se os objetivos dos stakeholders e organizacionais foram
atingidos.

e Uso prolongado do sistema sera monitorado.

No caso de validagbes para identificar melhoramentos no sistema (val-
idacao formativa), uma bem sucedida implementagao do processo refletira:

e Problemas e escopos potenciais para o melhoramento: na tecnologia, no
suporte de material, no ambiente fisicos ou organizacional e no treina-
mento.

e Que opgao de projeto melhor se encaixa nos requisitos funcionais e do
usuario.

e Feedback e requisitos posteriores do usuario.

No caso de validagbes para avaliar se os objetivos foram atingidos (val-
idagao aditiva), uma bem sucedida implementagao do processo demonstrara:

e Quao bem o sistema atinge suas metas organizacionais

e Que um projeto particular satisfaz requisitos centrados no humano.
e Conformidade com requisitos internacionais, nacionais e/ou legais.
Esse processo compreende as seguintes praticas:

e Especificar e validar o contexto de validacao.

e Validar protétipos recentes a fim de definir requisitos para o sistema.
e Validar protétipos a fim de melhorar o projeto.

e Validar o sistema a fim de checar se os requisitos do sistema foram
satisfeitos.
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Validar o sistema a fim de checar se as praticas necessarias foram
seguidas.

Validar o sistema em uso a fim de assegurar que ele continuar a satis-
fazer necessidades organizacionais e do usuario.

HCD 7: INTRODUZIR E OPERAR O SISTEMA

O propésito do processo HCD 7 ¢é estabelecer os aspectos humanos do su-
porte a da implementagao do sistema. Como resultado de uma bem sucedida
implementagao desse processo teremos que:

As necessidades dos stakeholders do sistema serao comunicadas ao pro-
jeto.

O controle de mudancas, incluindo as responsabilidades dos usuéarios e
desenvolvedores, serd especificado.

Os requisitos de suporte a usudarios finais, mantedores e outros stake-
holders serao enderecados.

Havera obediéncia a procedimentos de satide e seguranca.
Havera suporte a customizacao local do sistema.

As reagoes do usudrio serao coletadas e as mudancas resultantes do
sistema serao reportadas aos stakeholders.

Esse processo compreende as seguintes praticas:

Controle de mudancas

Determinar o impacto na organizacao e nos stakeholders.
Projeto local e customizado.

Entregar o treinamento do usuario.

Suporte aos usuarios nas atividades planejadas.

Garantir conformidade com a legislacao sobre a ergonomia do ambiente
de trabalho.
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Tabela C.1. Visao geral da ISO 18529

Titulo ISO TR 18529 Descricao de processos de ciclo de vida de
projeto centrado no humano

Data Abril de 2000

Escopo Um modelo formalizado baseado no processo centrado no
usuario descrito na ISO 13407 Processos de projeto centrado
no humano para sistemas interativos.

Conteudo Descricao estruturada dos processo que compreendem uma
abordagem centrada no humano e listagem de seus compo-
nentes, retornos e a informagoes usadas e produzidas. Os
processos do modelo sao descritos no formato definido na
ISO TR 15504 Awvaliagdo de processos de software.

Proposito O modelo é direcionado para o uso na especificagao,
avaliagao e melhoramentos dos processos centrados no
usuario no desenvolvimento do sistema e na operacao do sis-
tema. O Relatério Técninco é direcionado para agir como
um anexo da ISO 13407 para uso dos avaliadores de proces-
SOS.

Audiéncia Aqueles que estao envolvidos no projeto, uso e avaliagao
de processos de ciclo de vida para o hawdware e soft-
ware do sistema. Os Fatores Humanos e os praticantes
de HCD envolvidos no desenvolvimento de produtos ou sis-
temas sao identificados como usuério e beneficiadores se-
cundarios desse documento.

Requisitos O TR nao é normativo, mas contém um anexo que descreve
os requisitos situados em modelos de avaliagao derivados da
ISO 15504, o equivalente para software da ISO TR 18529.




APENDICE D

EXEMPLOS DE MELHORIA EM PROCESSOS
CENTRADOS NO USUARIO

D.1 AVALIACAO FORMAL FRENTE O MODELO DE MATURIDADE
DE USABILIDADE

O UK Inland Revenue em conjunto com fornecedores de software [Bevan
e Ryan, 2000] usaram uma avaliacao formal frente o modelo de maturidade
de usabilidade para obter uma avaliagao completa sobre a extensao na qual
os parceiros estavam fazendo uso de técnicas centradas no usuario e prover
uma base para melhoramentos.

D.1.1 Procedimento

Um procedimento convencional de um processo de avaliacao de software
baseado na ISO TR 15504 Avaliagcao do processo de software foi usado para
avaliar a extensao na qual (a) os objetivos no modelo de maturidade de us-
abilidade foram atingidos (b) as praticas definidas foram utilizadas. Uma
avaliacao formal com duracao de 1 semana foi realizada por dois assessores,
assistidos por dois especialistas em usabilidade que identificaram oportu-
nidades para o melhoramento de processos. Um total de 13 stakeholders
associados ao projeto experimental em diferentes niveis foram entrevistados
em sessoes de trés horas.

Doze meses depois, quando os melhoramentos foram aplicados, uma se-
gunda avaliacao similar foi realizada para ver se os objetivos foram atingidos.

D.1.2 Resultado

A avaliacao produziu um perfil detalhado da capacidade de processo cen-
trado no humano e uma rica informacgao sobre onde os melhoramentos trariam
beneficios. Em uma reuniao de feedkack no tultimo dia de avaliacao, é esta-
belecida uma base para um conjunto de comum acordo de atividades de
melhoramento.

Quando os resultados da segunda avaliacao foram apresentados em uma
reuniao de stakeholders sénior, os beneficios foram suficientes para a reuniao
autorizar a incorporacao da maioria dos métodos centrados no usuario dentro

o1
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dos processos documentados da organizacao. A reuniao também sugeriu que
avaliagoes regulares sobre a maturidade da usabilidade deveriam ser agen-
dadas a fim de monitorar o progresso.

D.2 AVALIACAO INFORMAL FRENTE O MODELO DE MATURI-
DADE DE USABILIDADE

O modelo de maturidade de usabilidade foi utilizado pela Industria de
Avides Israel (a) para obter um entendimento da extensao na qual a orga-
nizagao estava fazendo uso de técnicas centradas no usudrio e (b) para prover
uma base para o progresso [Bevan & Bogomolni,2000)].

D.2.1 Procedimento

As atividades do modelo de maturidade de software foram usadas como
uma checklist de boas praticas para uma dia de entrevistas. O especialista
em melhoramento de processo classificou cada atividade como nao-realizada,
largamente realizada ou gerenciada, baseado em uma breve discussao com
um ou dois desenvolvedores ou gerentes que tivessem mais conhecimento em
cada area.

Adiante, pequenas entrevistas foram realizadas dezesseis meses depois,
quando os melhoramentos foram aplicados.

D.2.2 Resultado

Embora algumas classificagoes nao tenham sido inteiramente representa-
tivas, foram suficientes para prover uma base para um programa de melhora-
mento de comum acordo. Como o especialista em melhoramento de processo,
que havia posto em execucao os melhoramentos, realizou a segunda entre-
vista, foi facil chegar num comum acordo com a organizacao sobre o grau de
melhoramentos em menos de duas horas.

D.3 AVALIACAO INFORMAL FRENTE O MODELO CIENTE DO
HUMANO

O Modelo Ciente do Humano foi usado pela Philips [Taylor et al., 1998]
quando essa grande consumidora e produtora de tecnologia identificou a ne-
cessidade de elevar o perfil coorporativo de questoes do usudrio e integrar
o projeto centrado no usuario, especialmente nas fungoes de marketing da
organizacgao.
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D.3.1 Procedimento

Projeto Coorporativo Philips trabalhou junto ao Instituto de Engenharia
de Software da Universidade de Carnegie Mellon (criadores do CMM) para
definir um conjunto de processos para o projeto centrado no usuario de pro-
dutos genéricos, para uma abordagem centrada no usudrio par ao marketing,
e para o gerenciamento de processos especificos para o uso de informacao
sobre usuarios dentro do projeto. O modelo é usado como base para um
workshop anual de cada projeto. O workshop é facilitado por alguém famil-
iarizado com Fatores Humanos e o modelo de processo. Nao é uma avaliacao,
embora o projeto possa tomar nota de pontos bons e ruins sobre a perfor-
mance do processo. O resultado sao as acoes tomadas pelos participantes
para o proximo ano. Muitas acoes estao relacionadas a linhas de templo ou
eficiéncia das comunicacoes do projeto, referentes a requisitos do usuario e
questoes de usabilidade.

D.3.2 Resultado

O resultado ¢ a insercao do design centrado no usuario nas atividades do
projeto com uma melhora nas experiéncias do usudrio para a compra e/ou uso
de produtos da Philips. Existe um padrao coorporativo para design centrado
no usuario que ¢ moldado e possuido por cada projeto, sendo revisado em
uma base regular.
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