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O desenvolvimento de alternativas para implantagimelhorias em Processos
de Software tem requisitado a busca de solu¢cbeg@aamtam resultados satisfatorios
mediante aos investimentos realizados pelas om@gdes que buscam se destacar
eficientemente em um mercado cada vez mais cotvpetR padronizagdo necessaria
para impor a confianca, a credibilidade, e prinlongate, a qualidade nos processos e
produtos, demanda um bom conhecimento das reassidades, a sistematizacdo das
tarefas e atividades, além da adocéo de uma potiiéntegracéo entre as organizacoes
e seus clientes.

Adjacente a esse conceito enquadra-se um conflenteormas internacionais
provenientes ddnternational Organization for StandardizatiofiSO), distribuidas
especificamente em varios campos da Engenhariaftieee, responsaveis por avaliar
e certificar caracteristicas de processos e predutferecendo assim garantia e
seguranca no desenvolvimento de sistemas de inf@oriaentre estas normas
destacam-se a série ISO 9000, com os requisitasnmgrpara implantacao e avaliacdo
de um Sistema de Gestdo para Qualidade (SGQ); AHBSQ2207, responsavel por
ditar os processos minimos essenciais para progetosrganizacdes de software, e a
ISO/IEC 15504, responsavel por nortear todos osgssos utilizando-se de modelos de
referéncia e medicéo.

Neste capitulo serdo apresentados 0s conceitd®s/osl as normas técnicas, suas
funcBes e os érgdos normativos que administranblkcpm estes documentos. A série
ISO 9000, com suas versdes e perspectivas de gdalatiotadas em cada uma delas, as
certificagdes ISO 9001 com seus principios, es@ste requisitos para Sistemas de
Gestao de Qualidade, com foco principal para a98@L:2008 e o guia de referéncia
ISO/IEC 90003 destinado a projetos de sistemasatmichs de software. As normas
ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 15504, com suas estrutdiieetyizes, restrices e descricoes
que sé&o relacionadas para possibilitar uma meldarirastracdo e implantacdo de
melhorias nos processos de software.



7.1. Conhecendo as normas

A abordagem das normas foi algo indispenséavel teingdrios anos pela a sociedade.
Desde a idade média, os fildsofos padronizavam dasede calculos nos primeiros
documentos relacionados a padrdes técnicos. A ideiavalidar um conceito
documentando-o e apresentando-o a sociedade enfaizmportancia em qualificar
quaisquer produtos ou servigcos com definicdes de ptincipais diretrizes e restricoes
[ISO 2007].

O estabelecimento de modelos padrbes para serguidgge contribui com
fatores de grande importancia em todo o mundo. Bejapropor¢cbes grandes ou
pequenas, a diferenciacdo qualitativa que podelseta com a implantacdo de regras
especificas serve como base para elaborar, ou mesthorar legislacdes especificas
para organizacdes, independente de tamanho e élatava de abrangéncia. Os
documentos, intitulados normas, sdo descritos caxts técnicos que buscam fixar
padrdes regulamentadores garantindo a qualidadenderoduto, processo ou servigo
com o intuito de prover seguranca durante sua licdzie [FERREIRA 2004].

A ISO (2007) afirma que “pode-se também incluir toatar exclusivamente
com a terminologia, simbolos, embalagem, marcacdootulagem, uma vez que se
aplicam a um método de producdo.” A criacdo, @digdonitoramento e publicacao,
além de varias atividades que verificam e validanm@mas séo realizados através de
varios processos hierarquicos intitulados de esbogmificos, por instituicdes
colaborativas denominadas organismos normativoS[BBBNSKI e SOARES 2007].

7.2. Organismos normativos

Para haver um controle unificado e evitar formagéogrupos e comités distintos, a
hierarquia dos 6rgéos foi distribuida tomando pasebos aspectos geograficos para
facilitar a modificacdo e atualizacdo das normaSO[12009a]. De abrangéncia
internacional, nacional ou mesmo regional, a cdac instituicbes normativas
contribuiu muito na evolugdo e expansdo para odesnormas, deixando a sociedade
consciente de que qualidade ndo é um componenteplem@ntar, mas sim
indispensavel.

Atualmente existe uma grande quantidade de ongasisiormativos espalhados
pelo mundo. Grande parte deles aborda assuntoangizem normas técnicas e
normas de procedimentos relacionadas a avaliac&stdenas de qualidade, como por
exemplo, a ISO 9001, ou para fatores ambientaispgmr exemplo, a ISO 1400
principal instituicdo normativa que define os padrdécnicos aplicaveis para normas
estd localizada na Europa. A ISO é a responsavelgpande parte das normas
existentes, sendo reconhecida pela imposicdo dmosiglade nos documentos para
aplicacao e validacdo das normas pelas demaigligé8s normativas.

7.2.11SO

Em 1947, a fundacdo daternational Organization for StandardizatiodSO) em
Genebra, na Suica, foi um marco para o desenvaloneundial em relacdo a

! Koscianski e Soares destacam detalhadamentepas efa criacédo das normas ISO/IEC.
’A Embrapa destaca a ISO 14000 como uma série deasaeferentes a fatores de cunho ambiental



regulamentacdo das normas adjunto as perspectévaangformacdo que o mundo viria
a passar a partir da década de 50 [ISO 2009a]. Goimtuito de exercer um controle

para os documentos de normas, essa entidade gezlbeante importancia e respeito
ao longo de sua historia desde a data de sua f@mdaig¢ os dias atuais, com a
publicacdo de aproximadamente 17500 padrdes imierras [ISO 2009b] para areas

como ciéncias exatas, saude e humanas, transfooneapensamento de organizagdes,
empresas e 6rgéos governamentais em 162 pdfsesinco continentes.

Mesmo detentora do controle das normas, a IS@tadese de parcerias com
outras instituicbes. Grande parte das normas @dai pelo érgdo parte de projetos
conjuntos com instituicdes regulamentadoras desé&specificas, assumindo assim a
ISO, o papel de apenas registrar e apresentar padr@o o documento elaborado pelo
comité responsavel por determinado campo de cameetd.

7.2.21EC

No campo da tecnologia, grande parte das normdsadas esta subsidiada a parcerias
realizadas com tnternational Eletrotechnical ComissiditfEC). Fundado em 1906 em
Londres, Reino Unido, o érgdo tornou-se o principgdponsavel para padronizar
documentos, editoriais e normas que englobam eaistitas para sistemas elétricos e
eletrénicos, nanotecnologias, multimidia, telecoragbes, além de regulamentacbes
determinadas especificamente para areas como Eamigenklétrica, Engenharia
Eletronica e Engenharia da Computacao [IEC 2009a].

A implantacdo de qualidade na Tecnologia da In&p@o foi algo que surgiu
com a juncado das normas ISO/TC 9nfdrmation Technology e IEC/TC 83
(Information Technologyem 1987 [IEC 2009c]. A partir do projeto intitd@aJoint
Technical Committe 1JTC1) a ISO e o IEC criaram um comité responsavel para
proporcionar um melhor controle de criacdo, ade@jpage atualizagdo de normas
relacionadas a qualidade para Tecnologia da InfgiimaA Figura 7.1 ilustra a atual
hierarquia formada pela ISO, IEC e JTCL1.

S0 IEC

JTC1

L
r
I
L
r
]

[1}]

Figura 7.1: Estrutura ISO/IEC/JTC1
Fonte: Adaptado de [Koscianski e Soares 2007]
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Observando a Figura 7.1 nota-se que o JTC1 suledsgé em partes menores
chamadassub Comission§SC). Cada subcomissdo formadora do JTC1 é redpeins
por administrar um contingente de normas relaciasam uma determinada area da
Tecnologia da Informagéo, como por exemplo, RedesCdmputadores, Banco de
Dados, Arquiteturas e Sistemas Operacionais, dentteas areas diversificadas que
complementam o ciclo de estudos sobre T.1. . Caddoc@nissdo subdivide-se mais
ainda emWork GroupgWG), que séo grupos de estudos formados porsgiofiais de
diversas corporacdes, sendo alguns deles eleito®meados, associagcdes normativas
internacionais e membros colaboradores de diversasrsidades.

Para a Engenharia de Software, a subcomissaonssm € a SC 7. Nesta
comissao estao inclusos grupos relativos a padroédzpara documentacao de software
(WG 2), ferramentas de ambiente e desenvolvimeéht® 4), geréncia, administracao e
gestao de processos (WG 10) geréncia para qualtiadistemas (WG 23), geréncia de
servigos para sistemas (WG 25), dentre outros grupe compdem a comissdo de
certificacdo para assuntos relacionados a Qualide@oftware [JTC1 2008].

7.2.3 Organizac¢Oes associadas internacionais

A regulamentacédo imposta pela ISO serve como baseym constante fortalecimento
de propostas para o surgimento de novas normamactenais. A fundacéo de
organizacdes em varias regides facilitou a comlera@io e aceitacdo de produtos e
servigos entre 0s cinco continentes, baseando-seaapem normas que devem ser
seguidas de acordo com cada legislacao existealeeéscida em cada pais.

Na Europa, por exemplo, érgdos como o Comité figwrode Normatizacao
(CEN), o Comité Europeu de Normatizacdo ElectratgaclCENELEC) e o Instituto
Europeu para Normas de Telecomunicacdes (ETSI/IEMgulamentam o padrdo
europeu de qualidade e seguranca, aléem do funcemtandas associacdes européias
inspecionando os respectivos 0rgaos regionaisizackls em varios paises.

Para a América do Norte, American National Standards Institu{&NSI) é
uma dos principais 0rgaos responsaveis pelas padodes. Na América Latina, a
normatizacao fica a cargo da Associacdo MercosuNdemalizacdo (AMN) e da
Comisséo Paranamericana de Normas Técnicas (CORAN®)deliberam os padrbes
de comercializacdo e adequacao de servicos e psodatre os paises que formam o
Mercado Comum do Sul (MERCOSUL).

No Brasil o controle normativo fica a cargo da @sacao Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT).A instituicdo executa importantegj@tos tecnolégicos no Centro de
Informacdes Tecnoldgicas (CIT) com o intuito dentarer total apoio as empresas,
profissionais da area, professores, estudantes eatros que tenham interesse na area
de normas técnicas que se desenvolve no Brasikegtedor [ABNT, 2009a]. O Comité
responsavel pela verificacdo e adequacdo da qdelidao Comité Brasileiro vinte e
cinco (CB-25), com perspectivas voltadas prefemnglte para Gestdo da Qualidade,
Garantia de Qualidade e para a avaliacdo da coimfad® para produtos e servigos
[ABNT 2009b].



7.3.1SO 9000

Dentre as demasiadas normas criadas e publicadasgmdos anos, nenhuma série de
documentos obteve tanto destaque quanto a séeri®@@B@ Spinola (2005) destaca a

importancia e o impacto desta série da seguintedor

“A série 1ISO 9000 de normas para gerenciamentpudédade foi a que mais se

desenvolveu em todos os tempos”.

A aplicacdo das normas da série em varias orggdes diferenciadas, que
buscam aperfeicoar suas técnicas de producdo etengha, além da implantagédo de
Seus requisitos nos processos da organizacdo,bjitessum avanco comercial e
empresarial consideravelmente positivo no que gerelpeito a melhoria interna e
externa das atividades que os formam. Camfield doq2003) afirmam que o
estimulo de diferenciacéo que a série impde nos decumentos desenvolve tematicas
de gestdo bastante relevantes, no intuito de plitssila implantacdo e manutencéo das
atividades e tarefas de maneira mais sistemasegura possivel.

Aléem da nomenclatura “9000” em seus titulos, efstmilia de normas
desencadeia inumeros documentos de vocabulariagsindmtos de requisitos como
também guias técnicos diferenciados. A tabela prdsanta a familia ISO atual:

Tabela 7.1a:A fam

ilia 1ISO 9000

Fonte: [Adaptado de MELLO et al. 2009]

Normas e diretrizes Propésito

ISO 9000 - Sistemas de gestdo da qualidadeEstabelece termos e definicdes utilizados| na

Fundamentos e vocabularios familia 1ISO 9000 para evitar interpretacdes
errbneas durante seu uso.

ISO 9001 - Sistemas de Gestéo da qualidade Norma foms contratuais utilizada para
avaliar os sistemas em funcionamento para a
busca de qualidade nas organizagoes.

ISO 9004 — Gestdo para sucesso sustentavel em iéa busca carater de certificagcdo, mas sim de

organizacdo. Sistemas de Gestao aperfeicoamento das atividades contratyais
entre clientes e as organizacoes.

ISO 19011 — Diretrizes para auditorias de sisted®sDiretrizes para a verificagdo e inspe¢do os

gestdo da qualidade e/ou ambiental objetivos dos sistemas e suas capacidades de
cumprimento.

ISO 10003 — Guia para verificacdo de satisfacdo|doisetrizes para planejamento, projeto,

consumidores. desenvolvimento e operagbes em cima (das
reclamacdes que ndo foram solucionadas.

ISO 10005 - Sistemas de gestdo da qualidadeDitetrizes para fornecer boas praticas [na

Diretrizes para planos de qualidade. analise, aceitacdo e revisdo de planos| de
qualidade.

ISO 10006 - Sistemas de gestdo da qualidadeDiretrizes para empreendimentos que posstiem

Diretrizes para a gestdo da qualidade |esistemas inconsistentes e que impossibilitam a

empreendimentos realizacéo de atividades com seguranca.

ISO 10007 — Sistemas de gestdo da qualidadeDiretrizes para a gestdo de configuracéo [em

Diretrizes para a gestéo de configuracdo organizacoes.




Tabela 7.1b:A fam

ilia 1ISO 9000

Fonte: [Adaptado de MELLO et al. 2009]

ISO 10012 - Sistemas de gestdo de medica

Requisitos para medicdo e equipamentos de medicé

oDefine os requisitos gerais para a gestéog

@rocesso de medicdo e metrologia

equipamentos.

ISO/TR 10013 — Diretrizes para a documentacad
sistemas de gestdo de qualidade

Relatdrio técnico que busca instruir e capadi
as organiza¢gbes no intuito de proverem y

documentacgéo sistematica ao funcionament

ISO 10014 — Gestdo da qualidade — Diretrizes
percepcao de beneficios financeiros e econdbmicos

hdaetrizes de gestdo econbmica baseadas

conceitos de gestdo de qualidade da ISO 90

ISO 10015 — Gestdo da qualidade — Diretrizes
treinamento

pddaetrizes que orientam as organizacfes

elaborarem planos de treinamento com én
no ganho de desempenho e melhoria cont
de seus colaboradores.

ISO/TR 10017 — Guia sobre técnicas estatisticas @
ABNT ISO 9001:2000

aDiretrizes

para a selecdo de técni
estatisticas para implantacdo da norma
9001 nas organizacdes.

ISO 10019 — Diretrizes para a selegéo de consaltbes
sistemas de gestdo da qualidade e usos de seig®se

> Diretrizes para auxiliar a organizacao
nselecédo de consultores para o sistema de g

de qualidade.

ISO/TS 16949 — Sistemas de gestdo de qualida
Requisitos particulares para a aplicacdo da ABNRN
ISO 9001:2000 para organizagbes de prodd
automotiva e pecas de reposi¢cao pertinentes

d®irecionada para organizacdes de montage

Beposicdo de pecas automotivas ou par
gadustria automobilistica.

7.3.1. Gestao para qualidade nas organi
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A historia de padronizagdo para a série ISO 9000wsngyfinal da década de 80 com o
governo britanico em 1987, através da extinta noimgéesaBritish Standard 5750

(BS5750). A ISO normatizou um conjunto de concegioBre producdo e manufatura
descendentes da Revolucdo Industrial que servenmh@® como base para guiar
organizagcdées no intuito de propor a implantacdoude Sistema de Gestdo para

Qualidade (SGQ) [MARSHAL JUNIOR et al

. 2008].

A prioridade essencial especificada nas versfedaim da norma (ISO
9000:1987) objetivava inserir técnicas de gestaguadidade para processos.A primeira
versdao ISO 9000:1987 subdividia-se em modelos paididade, classificados da

seguinte forma [MATOS, 2009]:

ISO 9001: Modelo de garantia para qualidade de projeto, rdedeamento,

producdo, montagem e fornecedores aplicando-se ganiaacdes cujas
atividades eram voltadas para criacdo de novosiped

ISO 9002: Modelo de garantia para qualidade na producédo,tagem e

prestacdo de servicos adequando-se da mesma ddagéaeeda ISO 9001, mas
nao com foco para a criagdo de novos produtos.

ISO 9003:Modelo de garantia para qualidade na inspecabdinas testes com

foco apenas para o produto final sem nenhuma ppegéo na forma como ele

foi produzido.



* IS0 9004:Guia de orientagOes conceituais sobre as defimigdéequalidade para
sistemas e elementos essenciais para a elaboragfim &istema de Gestdo de
Qualidade.

Posteriormente atualizada, a 1ISO 9000:1994 abardavtermos técnicos para
manter a garantia de qualidade continua com a magém voltada para processos.
Melloti et al. 2007 afirma que a norma nao exigise (aS empresas propusessem
objetivos adotando acbes que visassem a melhoriqudBdade, mas despertava a
objecéo de que as organizacdes provessem docuidestaanfidveis para viabilizar um
controle mais qualitativo e quantitativo de seugjgtos e produtos:Document what
you do, do what you document, and be prepareddeeptt” (Figura 7.2).

Sistema de Gestdode

Qualidade Manual Nivel de estratégias
Qualidade
Atividades e tarefas Procedimentos Nivel de taticas
de Qualidade

Instrucies de Trabalho e

Documentos especificos
P Modelos de Documentos

Nivel de operacies

Registros da Qualidade

Atividades |~Ex.:f0|'mu|a|'|n_s_ Documentos
preenchidos,relatdrios

finalizados,inspecies e auditorias)

Figura 7.2: Requisitos de documentacdo para uma organizagao
Fonte: [Adaptado de FALBO 2007]

Em relacdo a versao anterior (ISO 9000:1987), a&é&eerde 1994 trouxe
beneficios antes ndo abordados. A utilizacdo dosrdentos, como fonte de analise dos
dados coletados, facilitou 0 acompanhamento mashdelo dos resultados alcangados
objetivando melhorias que poderiam ser impostas masuais de qualidade, nos
procedimentos de qualidade utilizados pelos geseptprincipalmente, nas instrugoes e
nos modelos especificos de relatorios utilizadosimel de operacdes [MUTAFELIJA
e STROMBERG 2003]

Mesmo utilizando uma tematica mais comercial padafinicdo de qualidade, a
ISO 9000:1994 deixou muito a desejar em varios goule sua documentagdo. Os
termos e a terminologia adotados eram complexosamwiezes inviabilizando sua
aplicacdo em determinadas empresas. A visao eespenas para processos nao
concebia um guia para a resolucéo de problemassiEmgenho nas organizacdes, o
que muitas vezes trazia dificuldades ainda maideesmplanta-la e principalmente
conseguir manté-la sem danificar ou prejudicaurdide funcionamento da empresa.

A solucédo para este problema se deu na segund@oeealizada em 2000. A
ISO 9000:2000 mudou completamente o pensamentoidedogia de dedicacéo
exclusiva para processos abordando os principagafnentos e um vocabulario mais
objetivo baseado nas experiéncias coletadas papantacdo de qualidade nas



organizacbes [SIMOES et al. 2003]. A nova atuafipada série ISO 9000 trouxe
consigo uma base mais consistente tratando assunéds atuais que precisam
adequadas para obtencédo de melhoriaslogd's Register Quality Assurande Brasil
(2009) descreve os oito principios e termos deiged# qualidade na ISO 9000:2000 da
seguinte forma:

Foco no cliente: O pilar prioritdrio da norma estabelece em foegies
constantes que busquem as necessidades e exp@ectatos cliente. A
competitividade no mercado existe e enfoca em tdo®clientes, que sao o0s
principais responsaveis pelo crescimento ou fracdas organizacdes.

Lideranca: Os lideres devem ser conscientes em despertarop8sios e as
metas para a busca de resultados na organizacdider&nca que a norma
instaura releva valores como dedicagdo, determinagd empenho dos
envolvidos.

Envolvimento das pessoad0s colabores precisam estar conscientes que sao as
pecas chaves para o progresso da organizacao.h8bdislades precisam ser
lapidadas e aperfeicoadas para que os resultadoscam com suas aplicagdes.

Abordagem do processoA imposicao de atividades definidas e com praticas
bem apresentadas formaliza 0s passos certos paenvié/er processos
executaveis em organizagoes.

Abordagem de sistemas para gestad?lanejar, desenvolver e tentar aplicar
uma tematica de “sistematizacdo” nos processos pasaibilitar analises,
manutencdes e principalmente melhorias nas int&gpeb existentes entre eles.

Melhorias continuas: Nao basta apenas produzir. A melhoria e evolué@o s
fatores que emanam confianca e seguranca nos psodet servicos
diferenciando-os entre qualitativos ou nao.

Abordagem factual para tomada de decisbesA andalise dos dados,
principalmente das documentacdes, relatorios, ditam decisbes coesas e
seguras habilitando a organizacdo para obtencgmedpectivas favoraveis e
resultados positivos.

Relacionamento com fornecedores visando beneficiomdtuos: Uma
organizacdo é um conjunto de organizacdes. Boagsdesd com os fornecedores
sao indispensaveis para o fluxo de funcionament@rdanizacdo como um
todo. Investimentos entre ambos agregam valores ¢amo confiancga,
seguranca e estabilidade.

As mudangas efetuadas na ISO 9000:2000, no améiBestédo de Qualidade,

propiciaram o desenvolvimento de uma nova basdaphkra implantacdo de melhorias
nos processos. Muitas empresas e pessoas confuBde®000 e 1ISO 9001 achando
que as mesmas sado certificacbes diferentes ouiestdg melhorias baseadas em
avancos na obtencéo de qualidade. A ISO 9000:2800pnssui vinculo certificador,
mas apenas conceituador, legislando nas certitgsad®O 9001 um padrédo de
conceitos, vocabularios, termos e requisitos mieipara que as avaliacdes instauradas
nas organizacdes possam gerir melhorias de pracgssa um Sistema de Gestédo de
Qualidade.



A mais recente atualizacdo da série 1ISO 9000 acentem 2005. Uma revisao
de conceitos foi realizada com intuito de proventendimento matuo da terminologia
utilizada na versao anterior facilitando o comurordo entre fornecedores, clientes,
orgaos reguladores e certificadores. A Taigegenharia e Consultori2005) afirma
que algumas técnicas que figuravam nas normasiaeterforam remodeladas na
versdo ISO 9000:2005.No Brasil a tradugéo e regegagdo da 1SO 9000 ficam a
cargo da ABNT. Sob o formato de Norma do Brasil RYBSO 9000 varias empresas
brasileiras buscam adaptar-se as exigéncias ingpstas guias de referéncia da norma
desenvolvendo Sistemas de Gestdo de Qualidade oom grincipalmente para
certificacao 1SO 9001.

7.3.4. Norma ISO 9001

Com o langamento da ISO 9000, varias organiza¢céspetitaram a teméatica de que
precisavam impor, e principalmente manter, padri@ks qualidade em seu
funcionamento, seja nos processos, ou Mesmo navgesjue colaboram para o
funcionamento das mesmas.Mello et al. (2009) desajae as normas para sistemas de
gestao, principalmente a ISO 9001, fornecem mod®#sgos para que as organizacdes
preparem e operem seus fluxos de funcionamento amrfianca, e principalmente,
qualidade. O autor ainda cita que: “as grandearizgc¢cdes, ou aquelas com processos
complexos, poderiam nao funcionar bem sem um sistden gestédo, apesar de ele
podendo ser chamado por algum outro nome.”

A norma I1SO 9001 foi instituida com o propdésitodéscrever os requisitos para
possibilitar a implantacdo e administracdo de untefw para garantia de qualidade
para produtos e servicos através de um Sistema ed#d@ de Qualidade. Como
estratégia de negocios para apresentar uma bada dél seguranca e qualidade nas
empresas, esta norma é caracterizada como uméicaeéto através de auditorias,
inspecdes, dentre outras atividades que classifiqeigarantam boa procedéncia para
verificagcdo e validagdo de processos e servicosogna as terminologias e
vocabularios apresentados pela ISO na versao 9000.

7.3.5. Certificacao ISO 9001

As primeiras certificacbes desenvolvidas para diap&o de Sistemas de Gestédo para
Qualidade provinham ainda conceitos e terminologiatigas. A ISO 9001:1987
abordava a padronizacdo dos processos nos pralet@esenvolvimento, producgao,
montagem e fornecedores na busca de qualificar snpvodutos a medida que os
protétipos fossem sendo desenvolvidos até a vefisab Mesmo obedecendo aos
critérios estabelecidos pelos requisitos dos dootwse da norma ISO 9001, a
terminologia era de dificil entendimento, e muibaganizacdes da época nao investiam
no processo de certificacdo devido ao alto custoena necessario ser realizado.

A 1SO 9001:1994 surgiu em carater avaliativo @acertificacdo de Sistemas de
Gestdo de Qualidade ap6s uma nova revisdo. Baseaginte elementos chavgsara
facilitar a administracdo das organizacOes, estificacdo adotou politicas definidas

* Ferreira (2004) classifica um elemento chave cama parte minima integrante de um conjunto de
conceitos.



principalmente para geréncia de processos e progai@ fabricas em varios niveis de
producdo [MUTAFELIJA e STROMBERG, 2003]. Melloti at. 2007 descreve que a
adocdo de seus requisitos era instaurada nos poscpara a formacao de um sistema
de qualidade, porém de forma paralela as relagdstertes entre as organizagdes e 0s
fornecedores, muitas vezes dificultando a exclagiproblemas que influenciavam em
todo o sistema de gestdo adotado.

O uso da versao de 1994 estava restrito a elgmrde varios documentos
diferentes. A certificagdo abordava o desenvolvimede planos de gestdao que
adotassem medidas seguras para possibilitar o acdramento das praticas e técnicas
sugeridas nos vocabularios da ISO 9000:1994. Qssitmp da ISO 9001:1994 muitas
vezes se faziam diferentes da estrutura real déasnoirganizacdes obrigando-as a
remodelarem suas atividades e tarefas para tensg@ngajar ao modelo de requisitos
solicitado pela norma para termos de certificacRara apagar a imagem de
inadequacdo da ISO, em termos de avaliacdo papo@a.eem 2000 a certificagdo
ganhou uma nova revisao aplicando novas perspsdii#amercado para processos e
produtos, viabilizando adota-la para obtencéo d#icacéao.

A 1SO 9001:2000 foi lancada com o objetivo de uircb cliente como ponto
chave nos processos. Assim como a versao anteriatpalizacdo de 2000 possui
descricbes genéricas, possibilitando as organizagdeplantarem seus requisitos em
seus Sistemas de Gestao para Qualidade indeperdiemp@rte, produtos ou servigcos
fornecidos [SPINOLA 2005]. A quantidade de elemsrtioaves em relacéo a versao de
1994 foi reduzida deixando a norma mais consistpata propor um entendimento
muatuo entre os fornecedores, as organizacdes diemges. Spinola (2005) destaca
alguns dos elementos chaves fundamentais (ver &ab2) da 1SO 9001:2000 tais
como:

Tabela 7.2:Elementos-Chave da ISO 9001:2000
Fonte: [SPINOLA 2005, p. 29]

Elementos Chaves

Satisfacao do cliente

Abordagem de processo

Indicadores de desempenho

Melhoria continua

Observa-se na Tabela 7.2 que a norma engloba qurataipais referéncias para
gestdo. O cliente esta acima de tudo, em uma vsdque as metas de qualidade
norteiam sua satisfacdo para com a organizacda WRmmilo et al. (2009), as
organizacdes devem desenvolver praticas e técmicas fluxos de funcionamento
aplicaveis para imposicdo de melhorias qualitaterasfuncéo dos clientes e “entender
todas as necessidades e expectativas do clieatvaslaos produtos, prazo de entrega,
preco, confiabilidade, etc.”

Ainda segundo o autor, outros pontos fortes tarmcca adocdo de uma boa
comunicacao entre as organizacdes e os clientas, @ medicfes de satisfagdo dos



clientes e a atuacdo das organizacdes sobre estekados, devem proporcionar
resultados mais previsiveis e um ganho de mercadi wez mais seguro.

A abordagem de processo imposta pela ISO 9001:2000iz a descricdo de
maneira clara e concisa das principais atividadisedas para a descricdo e avaliacao
dos processos. A sistematica de independéncia eletsedeve ser implantada com o
gerenciamento dos artefatos de entrada e saidpulastio o desacoplamento da
estrutura da organizacao para facilitar a inserglieracdo e remocéo dos processos e
pessoas que assumem cargos nas mesmas, sem deistema fragilizado para
influenciar nos resultados.

O desempenho também ¢é primordial para obtencdoquididade. As
perspectivas de impor melhorias ndo apenas nogg®0s, Mas sim com investimentos
em mao-de-obra qualificada dinamiza o cresciments thdicadores para bons
resultados através de estratégias que precisaralasancadas pela a alta direcédo e
consolidada em todos os niveis operacionais.

Para o desenvolvimento da melhoria continua, dificacdo estimula a
utiizacdo do cicloPlan-Do-Check-Act(PDCA). Planejar, checar, verificar e agir
sintetizam analises mais criteriosas das carattagsdos processos possibilitando a
aplicacdo de modelos de melhorias, como por exenplaso deframeworkse
ferramentas como GMMI, o MPS. BR, dentre outras (Ver capitulo 8) [WAFELIJA
e STROMBERG 2003].

7.3.6. ISO 9001:2008

A nova e recém formulada certificacdo para sistetdeagestdo de qualidade é a ISO
9001:2008. A certificacdo enfoca basicamente o roesontexto de sua anterior,
adicionando apenas algumas mudancas significgisasa melhoria de entendimento e
implantacéo dos requisitos nos sistemas de gestgaalidade adotados [MELLO et al.
2009].

O prefacio da norma foi reestruturado em varigée e subsecdes ao longo de
sua documentacado. Alguns pontos retroégrados, agideenciados da extinta verséo de
1994 foram banidos, e em boa parte da descricadtetts foram inclusas referéncias
para a avaliacdo e concep¢ao de produtos e sereigeslvendo principalmente
aspectos gerenciais para processos. A estruturpostande oito tOpicos desmembra
praticas que, aliadas aos guias técnicos da IS®,966mplementam um conjunto de
diretrizes para a busca de melhorias continuasneigalmente ganhos de desempenho
constante, explicitando a qualidade inerente des iéanicas e metodologias que
determinam 0 sucesso nos projetos instituidos petEmizacoes.

A versdo em uso da NBR ISO 9001:2008 no Brasiptdilicada em novembro
de 2008 e validada em dezembro do mesmo ano [ABNB]2 Adequada do modelo
original elaborado pelo comité ISO/TC £78sta certificacdo possui no escopo termos
definidos como “generalidades” que capacitam oswitores a estipularem planos de
andlises para processos de acordo com os requisiess fatores de implantacdo. A
[ABNT 2008] descreve o sumario da ISO 9001:2008atauinte forma:

® “Comité técnicaQuality managements and quality assura(i&O/IEC 176), subcomit®uality systems
(SC 2),conforme a ISO/IEC Guide 21-1:2005” [ABNTO30p. V]



* Introducdo: Possui caracteristicas relacionadasgergeralidades da norma
destacando o conceito da abordagem de processntechtravés do PDCA, a
relacdo da certificacdo com a ISO 9004 e a compadsile com outros sistemas
de gestad

* 1 - Escopo: Neste item s&o apresentadas generdidigdaplicacdo segundo os
vocabularios da NBR ISO 9000:2005.

» 2 — Referéncia normativa: Complementando o tépjatestacam-se os termos e
fundamentos da NBR ISO 9000:20@stemas de Gestdo da Qualidade

e 3 — Termos e definicdes: Padroniza aspectos e naglasomo “produto” e
“servico” para que nao sejam confundidos duraratiecrdagem.

* 4 - Sistemas de Gestdo da Qualidade: Os prime&qaisitos gerais da
certificacdo descrevem “praticas base”. A normarddoque devem ser
definidos o0s processos, suas interacdes existertiésn da pratica de
monitoramento para a elaboracdo de estratégiagatia@io para os mesmos. O
desenvolvimento de manuais para qualidade, o dentle documentos e
registros, também s&o descritos para propor segmrangarantias durante a
realizacdo das atividades e tarefas propostasdasearo sistema de gestéo.

» 5 — Responsabilidade da direcdo: Destina-se a iemtigacdo para com 0S
lideres das organizacdes. A alta direcdo deve idedgiratégias para serem
executadas nos niveis taticos e operacionais (\erd7.2). A norma cita que
um fator diferencial para que se obtenha isto gpa@alizacdo da comunicacdo
entre as categorias que formam o sistema, além rddise critica de
realimentacdo de mudancas que suscitam progresseadns em acbes de
acompanhamento com contencgdes e prevencgoes.

e 6 — Gestdo de recursos: Um ponto importante, ndamtgzdo da qualidade
envolvendo clientes, organizacfes e fornecedoregedpeito a administracao
dos recursos. A provisao, a qualificagdo e o malinento de perspectivas com
recursos humanos, com uma mao de obra de boa prasedpor exemplo,
idealizam a valorizagéo de investimentos em tre@rdos, infraestrutura fisica e
matérias primas adequadas que insiram ganhos deiéooia para todos o0s
envolvidos com o intuito de que a meta de compe&énstabelecida seja
alcancada.

e 7 — Realizacdo do produto: Todos os processostaesudm produtos que
precisam estar de acordo com as reais necessidadeslientes. Para isto, a
organizacdo deve prover planejamentos baseados esguipas e analises
constantes de entradas e saidas de projetos evdiesmento, visando verificar

® Nao inclui requisitos especificos para sistemasgelstdo ambiental, gestdo de seguranca e salde
ocupacional, gesta financeira ou de risco, masilgbts o alinhamento e organizacdo dos fatores
genéricos dos mesmos [ABNT 2008].



e validar mudancas demandadas que satisfacam aepliage dos clientes e a
preservacdo do produto. A realizacdo do produtgurstn a 1ISO 9001:2008,
deve constar de um controle de equipamento e ctonaniento de medicao.

* 8 — Medicao, analise e melhoria: As medicOes rad#iz nas organizacdes para
0 ganho de qualidade sao inevitaveis. O acompanitammnstante e sua
avaliacdo momenténea sdo frutos de auditorias adgid detalhistas nos
processos e produtos. A certificacdo exige querogtps sejam executados
baseados em dados concretos e seus resultadogneenéo andamento das
atividades que angariam as melhorias impostas oel@acom a evolucédo do
produto ou do servigo.

A norma consta ainda de dois anexos (A e B), ammbosarater informativo, e
uma bibliografia proveniente de outras normas de 9900. O primeiro anexo expde a
correspondéncia da ABNT NBR ISO 9001:2008 com a ABWBR 1SO 14001:2004
apresentando diretrizes de implantacao de sistdmgestéo para qualidade envolvendo
aspectos ambientais. No segundo sao idealizadaagpais diferencas na atualizacéao
da ABNT NBR ISO 9001:2000 com a ABNT NBR ISO 9008 referenciando e
idealizando o que foi adicionando, alterado e radmvara facilitar a atualizacdo dos
sistemas para as organizacdes que possuem aceeédi ISO 9001:2000 [ABNT
2008].

O processo de implantagdo da certificacdo é batioore extenso. De inicio a
organizacdo deve estabelecer um formato de funtien® denominadonidade de
negdéciq que se compde de pessoas, informacdes e respiiasks para que todos
unifiguem uma sociedade. Formada a unidade e gpdareentacdo, a organizacao
deve instituir os principais elementos basicosaddos de “evidéncias”, tais como
missdo, visdo, fornecedores, insumos, macro (ou) fubcessos, produtos e
indispensavelmente o cliente alvo [MELLO et al. 200

Outro ponto importante é a adocdo de uma poliioajetivos da qualidade. A
alta direcdo impde um plano de metas que devenarsgisadas pelas geréncias e
posteriormente realizadas pelos demais colaboradOieobjetivos sdo mensurados em
nameros em uma escala de analise nos pontos gitosté& nas correspondéncias de
resultados. Cumprimento de prazos, reducdo de ermamntencdes de gastos, dentre
outros detalhes infimos que fazem a diferenca, limdea o atendimento das
necessidades explicitas e implicitas dos cliefitesgcedores e da organizacdo durante
0 processo de implantacdo deduzindo-se entdo quelmlade pode ser aplicada sem
nenhuma restricao.

O mapeamento e a descricdo dos processos tambi@eg@@am nos requisitos
para a obtencdo da certificacdo. Metodologias comBasiness Modeling Process a
utilizacdo do PDCA facilitam a abordagem dos prsgssielineando a padronizacao e
identificacdo de procedimentos, instrucOes e canaticas que controlam as atividades
e tarefas basicas para a elaboracdo de um plansistamatizacdo de qualidade
aplicavel, tornando-se este, padréo para a orggiozacomo modelo de gestdo para ser
adotado.

" O Busineess Process Modelidgim conjunto de alternativas para a construcanatkelos de processos
executaveis em uma organizacdo [ABREU 2007]



Por fim, a solicitacdo de um 6rgao consultor @araalizacdo da auditoria nos
padrbes de requisitos da norma. A entidade crea@agela associacdo nacional deve
elaborar um calendario de visitacbes sequenciaia jpa realizacdo de analises,
verificagbes, documentacdes e todo um processomatibilizagcdo da organizagéo
para que esta se enquadre dentro dos padrbes dpat@(poder classifica-la como
qualitativa e concedé-la o certificado ISO 9001dalidade.

7.3.7. ISO/IEC 90003

A abrangéncia genérica para a sistematizacdo dalage em organizacdes inserida
pelas certificacbes ISO traz conceitos que muierey nao identificam as praticas
especificas para a gestdo de processos ou prodegidtware, para serem implantadas
em projetos. A ISO, em parceria com a IEC, deseevolm guia de referéncia que

buscasse complementar a aplicacdo da certifica&b 9001 com o propésito de

normatizar e qualificar a gestdo da qualidade hamedagabricas de Softwafe

A norma ISO/IEC 90003 € uma atualizacao da extertzeira parte da ISO 9000
(9000-3). O proposito apresentando por esta norm#oema de guia de referéncia, nao
foi o de certificar, mas sim, auxiliar as organis na aquisi¢do, fornecimento,
desenvolvimento, operacdo, e manutencao de softwdartificando as alternativas
para fortificar os processos adotados pela ingétyi independente da tecnologia
utilizada, dos modelos de ciclo de vida, do prozess desenvolvimento utilizado, e
principalmente da estrutura atual em que se erearrganizacéo [SPINOLA 2005].

Para Cortés (2008), a descricdo e a terminologidSD/IEC 90003 estéo
relacionadas de acordo com os requisitos descradSO 9001. Para cada requisito, e o
conjunto de componentes que os formam, sdo realzatkrpretacoes que adéquam as
caracteristicas genéricas de gestdo de qualidade gistemas, ao contexto do
desenvolvimento de produtos de software. AtravésodentacOes operacionais e
técnicas provenientes da certificacao, tais cehail (deve fazer)should(poderiam ou
convém que) enay (podem fazer), melhorando o fluxo de funcionametdciclo de
vida dos processos com préticas seguras que gerfabblidade nas acbes e decisbes
evidenciadas pela alta direcdo sendo executadas palbboradores dos niveis taticos e
técnicos.

A estrutura da norma é basicamente caracterizadanp conjunto de atividades
essenciais que precisam ser adotadas durante acpoodle um software. Marinho
(2007), afirma que a ISO/IEC 90003 estabelece lumdaimente as responsabilidades e
acdes que devem ser tomadas em relacdo ao ganlitatiyoaorganizacional notéavel
das praticas provenientes da adocao de sistengestiio compativeis com as estruturas
dos projetos em andamento. As atividades clasgdseaomaoAtividades de ciclo de
vida e Atividades de suportséo descritas da seguinte forma [MARINHO 2007]:

» Atividades de ciclo de vida: Determinam praticas munidas de a¢des preventivas
e corretivas que devem ser inseridas durante desciote vida durante a
producdo de um software. As atividades de ciclovida da ISO/IEC 90003,
segundo Marinho (2007), séo:

8 Conjunto de fatores, dentre processos, metodalogigpessoas, que se integram no propésito do
desenvolvimento de sistemas de informacao [CPQD]200



Andlise critica de contrato: Informa e padronizatess minimos que devem
compor um contrato de software evidenciando praloignte a seguranca
das informacdes e 0s aspectos de autoria técuiedrabalho.

Especificagdo de requisitos do comprador: Descosvaspectos que ditam
as necessidades implicitas para efetivar melhoglasionadas aos requisitos
estabelecidos pelos compradores. Alguns dessestasdo confiabilidade,

desempenho e seguranca.

Planejamento do desenvolvimento: Desperta e ataisuatividades para
melhorar a administracéo e qualificar o desenvawito do software, com a
elaboracdo de cronogramas, definicdo das faseso9lde testes, dentre
outras técnicas que facilitem o andamento e a gsécldo desenvolvimento
durante o projeto.

Planejamento da qualidade: Identifica algumas qadti para instituir
melhorias continuas durante o projeto do softwawitardo assim
retrabalhos constantes, reprocessamentos desnexgssmanutencdes
sequenciais e menos ciclos de treinamentos, aléormkr mais maduros, 0s
processos quantificados com o desenvolvimento ealoggicdo de
documentos de artefatos.

Projeto e implementacdo: Idealiza atividades pawa grojeto forneca
resultados consistentes e satisfatérios baseadss erperiéncias dos
profissionais que os executam. O uso de metoddogigrocessos de
desenvolvimento €& abordado para alertar a busca parantir um
desacoplamento do software para que o0 mesmo distatais condi¢cdes de
receber manutencdes prévias sem afetar a estrdbusasterna como um
todo.

Teste e validagao: Externa a necessidade parabaraf@o de planos de
testes do software e a homologacdo dos resultadogaeos niveis. Um
plano de testes deve possuir topicos de andliseeeugdo baseados no
ambiente, na documentacdo, nos casos de testesn@pgmente na
quantificacao e andalise de comparacao efetivadaosotados.

Aceitacdo: Adentra uma série de atividades parbiliar a utilizagdo de

testes de aceitacdo, procedimentos para avaliagaibiente e recursos de
hardware e software, além de constantes dialogtse encomprador e o

desenvolvedor para identificar os fatores de conifitade.

Reproducédo, expedicao e instalacdo: Esta part@maanabrange as regras
que guiam a administracdo do numero de copiass tg® meio fisico

utilizado, licencas e direitos autorais. Boa patts requisitos analisa as
obrigacdes que precisam ser impostas através bara{d#io de direitos e
deveres utilizados pelos compradores e desenvakedoelativos a

instalagao dos sistemas.



0 Manutencao: Identifica e analisa a manutencdo aomdator indispensavel
para a implantacdo da qualidade. Todo e qualquedupy de software
precisa constar de corregcbes em intervalos de tengadinidos para
capacitar sua estrutura a receber melhorias possriconforme as
necessidades do comprador.

e Atividades de suporte: Determinam novos itens que devem ser implementados
pelo fornecedor do software a medida que o sistEmwaa sendo adequado a
organizacdo compradora. Estas atividades ndo cemgeen nenhuma parte ou
fase do ciclo de vida do software, mas sim ativedade apoio que auxiliem a
gestdo e administracdo do software para com awstrda organizacao.

o Gestéo de configuracdo: Estabelece as descricGess@ias para prover a
rastreabilidade ideal de modo que se torne possieetificar as versées do
software, as atualizacdes, as alteracdes, e toomiexto que abrange as
atividades e tarefas de administracéo prevento@retiva do software.

o Controle de documentos: Estabelece o controle cawe der feito pelo
fornecedor de todos os procedimentos realizadcss.adurante e apdés o
projeto relatando a seqiéncia dos processos erasgsultados alcancados.
Nesta parte da norma é idealizada a insercéo delage durante todo o
ciclo de vida de producéo do software através derides que precisam
ser feitas e apresentadas aos clientes para eaeéib de conformidade.

0 Registro de qualidade: A norma aconselha e desgwy® fornecedor deve
constar de artificios que Ihe concedam formas tktagp analisar, manter e
comparar registros de ganhos quantitativos e qtigbs de forma que
sejam constantemente recuperaveis.

0 Medigdo: Institui e estimula a praticado uso dericed de software para
possibilitar medicbes nos processos e produtosedegmanejamento até o
fornecimento de manutencédo e treinamento. A nortaaatguns exemplos
tais como: Numeros de falhas por uso efetivo, temgdio de reparo do
problema e tempo médio entre duas falhas consasutiv

0 Regras, praticas e convencdes: A norma cita que foedecedor adjunto ao
comprador deve definir regras e convencdes de teoomuns entre ambos
para facilitar o contato e a implantagcdo da qudbdde acordo com a
metodologia, técnica oframeworkadotado para melhoria de processos e
produtos.

o Ferramentas e técnicas: A norma condiz ao fornecpdwver todos 0s
recursos cabiveis para angariar com as descrigresntes da norma no
intuito de cumprir seus requisitos de implantac@adalidade nas Fabricas
de Software.



o0 Aquisicdo: Descreve os fatores de comprometimeméodgvem existir entre
o fornecedor e o comprador para proporcionar aocconflade dos requisitos
apresentados no inicio e sua veracidade suprigaodioito final.

o Produto para ser incluido no software: A normagita a qualidade deve ser
distribuida em varias partes de um projeto ou @sm® ndo sendo analisada
um ambito macro.

o Treinamento: Destaca a importancia em que o fodweageve proporcionar
a capacitacdo para os utilizadores do software spésmplantacdo ou em
intervalos de tempo comunicaveis melhorando assimsabilidade e o
desempenho interno para a busca de qualidade gantin

Como pode ser observado nos topicos acima, asladas de ciclo de vida
descritas pela a ISO/IEC 90003 relatam aspectosie®@ muitos projetos de software.
Os requisitos sintetizados, visando a integracaprdeessos de software aos sistemas
de gestdo das organizacdes, despertam um conjemiaticas da ISO 9001 tratando-se
mais especificamente da relagdo da fébrica para @goprio cliente, visto que a
qualidade para o software € alcancada em virtudatelodimento por completo das
necessidades implicitas e explicitas dos compradore

A norma ISO/IEC 90003 assim como citada anteriotmeé uma
complementagdo da ISO 9001. Com o lancamento d&wvete 2008, o guia técnico
mais atual encontra-se ainda em fase de atualizpgé® adequar-se as mudancas
realizadas e propor melhorias conforme os regsisifsesentados acima. Estima-se que
a proxima versao desta norma ndo seja tdo afetagaro a 1ISO 9001:2008 foi em
relacdo a sua versdo anterior, simplificando assim,trabalhos de atualizacdo e
migracdo de processos de software as suas descricoe

7.4. 1SO/IEC 12207

As normas que certificam Sistemas para Gestdo @did@de especificam fatores e
requisitos que precisam ser cumpridos pelos caalooes da organizacdo a medida que
0S processos sao executados e os produtos sawalgs®ms. Se por um lado, avaliar os
critérios dos processos, suas caracteristicadrige® e restricdes, € importante para
discernir e quantificar os conceitos da qualidaol® @s certificacdes, por outro lado,
organizar 0os processos e saber classifica-lobuatdo-lhes atividades e descrevendo
suas tarefas, torna-se indispensavel para queopergra a implantacdo da tematica de

Qualidade de Software com normas ISO para process@sganizacoes.

A criacéo e publicacdo da ISO /IEC 12207 se denicralmente em 1995. Em
1998, a norma sofreu sua primeira modificacdo, cgrabteriormente atualizada em
2002 e 2004 respectivamente com a insercdo dasadasnmemendasl e 2, que
simbolizaram um conjunto de mudangas e expansdoesscupo de alguns processos
com a insercdo de melhorias para a definicdo do di vida de desenvolvimento dos

° As emendas da versdo de 2008 constituiram-seéeliaes com as terminologias atualizadas adjuntas a
conceitos de gestdo para processos de software.



processos e do conjunto de atividades e tarefamdquas usuarios em questéo
necessitavam aplica-la conjuntamente a ISO/IEC45SOFTEX 2009].

Em 2008 a ISO/IEC 12207 foi reformulada, atualdtaras emendas 1 e 2
harmonizando sua estrutura com conceitos de Gdst&wrtfolio adentrados da norma
ISO/IEC 15288. A ISO/IEC 12207:2008 foi publicadanbém como padrdo IEEE
(IEEE Std 12207:2008) estabelecendo uma arquiteturaum para o ciclo de vida de
processos de software com uma terminologia benmidafpara as atividades e tarefas
para serem aplicadas durante o fornecimento, g§oisidesenvolvimento, operagao,
manutencédo e descarte de produtos de software,cbem partes de software de um
sistema. [SOFTEX 2009].

Os objetivos principais descritos pela ABNT (19€8screvem uma norma de
facil entendimento e utilizagcdo. Diferentementesdde 1ISO 9000, a ISO/IEC 12207
nao impde um padréo criterioso e detalhista paatissdo e mensuracao qualitativa de
processos, mas sim, institui que as organizagOesupm total liberdade para
identificar, executar e administrar as atividadestaeefas de forma integrada,
independente da maneira como 0s processos postaninérligados, com o proposto
de que os mesmos possam comportar mudancas quefljdm ou alterem funcdes e
caracteristicas dos demais processos.

7.4.1 Estrutura da norma: Processos de ciclo de \ad

Diferentemente da norma ISO/IEC 15504, que set&dalda posteriormente
neste capitulo, a ISO/IEC 12207 possui uma esautuais simplificada e objetiva.
Publicada em 1° de agosto de 1995, a norma ofengica perspectiva descrita onde
“ndo define objetivos, niveis de maturidade orgaricnal ou de capacidade de
processo, mas sim dispde de uma estrutura mininaaqo@ a organizacao defina seus
préprios processos” [KOSCIANSKI e SOARES 2007].

Segundo a ABNT (1998), os processos desta normmaafo um conjunto
abrangente. Dependendo do seu objetivo, a orgdéiuzagde selecionar a quantidade e
0s processos especificos que lhe convenham masivigara o projeto em questdo. A
ISO/IEC 12207 é, portanto, projetada para ser adappara uma Fabrica de Software
que busque em dispor das etapas minimas que devempantadas no gerenciamento
do ciclo de vida de um sistema de informacao, iaddpnte da estrutura funcional
adotada, para propiciar o conhecimento maximo gada processo no intuito de
adequar um conceito de execucao gerenciavel quesge\adotado pela organizacao.

Para cada processo séo atribuidas atividadesfadalComo as organizacdes
variam seus ciclos de vida de acordo com a congdele dos projetos, a norma medrou
um esboco simples e bastante eficaz que sintetigaengenheiros a ideia de elaborar
mais detalhadamente os aspectos que caracterifammacado de cada um. A estrutura
basica que formam os processos (Figura 7.3) degueian norma ISO/IEC 12207 € a
seguinte:
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Figura 7.3 Estrutura de processos na ISO/IEC 12207
Fonte: Adaptado de [KOSCIANSKI e SOARES 2007]

Observa-se durante o ciclo que para cada procedso especificadas N
atividades. Cada atividade é caracterizada por amucto de tarefas que sintetizam a
producao dos artefatos pelos engenheiros de sefti@aponsaveis por executa-las nos
devidos tempos, durante a fase de planejamentop@riante salientar que a norma nao
obriga o0 uso da pratica sugerida na Figura 7.3rpadverte que a organizacao deve
adotar 0 meio mais viavel para descrever as paigiparacteristicas que formam os
processos de ciclo de vida adotados para o progsistema.

Os processos que compdem o chamado “ciclo de ,vildescrito pela ISO/IEC
12207 estao padronizados através de um contingertedem de execucédo e utilizacdo
distribuidos em trés categorias principais: Praze$aindamentais, Processos de Apoio
e Processos Organizacionais, além de um procesd@iuntitulado de Processo de
Adaptacdo [MACHADO 2006]

7.4.2 Processos fundamentais

Nesta categoria estdo inclusos os processos basgpsnsaveis pela produgcdo de um
software. Os processos fundamentais da ISO/IEC 71 28scritos pela ABNT (1998)
sao:

* Processo de aquisicdoA aquisicao ocorre quando a organizacao busca uma
solugéo customizada para a fabricacdo do softwaratendimento imediato das
necessidades do cliente. A aquisicdo de ferram@uoi@s ocorrer através de um
contato com outra fabrica de software ou simplesen@om a compra de
“produtos de prateleira”, como por exemplo, edgode textos e ferramentas
RAD' de desenvolvimento. As atividades prioritarias glescrevem este
processo sdo o lancamento de uma proposta, o pddidormulacdo de um
contrato, a monitoragdo da relagcdo de um fornecedseu cliente, além da

* Rapid Application Developmerét um modelo de processo interativo incremental wtéa aduracédo
[PRESSMAN 2006, p. 41].



aceitacado e conclusdo de todos os fatores e asppetddealizam e justificam o
inicio do projeto.

» Processo de fornecimentoNeste processo é realizada uma proposta para a
revisdo e finalizacdo do contrato. Sao analisadmsursos genéricos para
gerenciar e discutir o projeto, garantindo sua eg&c do inicio até o fim. As
atividades prioritarias exercidas neste processscrdeem o planejamento,
execucao e controle, revisdo e avaliacado, e engegmclusdo dos produtos e
servicos comprados ou prestados pelo fornecedoforroe estipulado em
cumprimento ao contrato efetuado.

* Processo de desenvolvimento:O desenvolvimento n&o corresponde
simplesmente a codificacdo em si. Neste processceticionadas as atividades
de levantamento de requisitos, analise, codifica¢@stes, implantacdo e
aceitacao, selecionando ferramentas e técnicasgp&a produto alcance um
padrao de qualidade cada vez mais superior.

* Processo de operacadConstitui atividades paralelas que devem serzaddis
entre a utilizacdo do software e o suporte ao isudtovas atualizacoes,
expansoes, e orientacdo dos usuarios, aléem dagdefide execucao do proprio
processo para a operacao do produto, constitugpniragpais atividades desta
fase de complementacao reciproca do fornecedorcpara cliente.

* Processo de manutencdoContém as atividades de solucdo de problemas do
produto em questdo. O processo é executado quandealizadas alteracdes de
codigo, documentacdes técnicas ou contratuais,idnte da correcdo de erros
para impor melhorias continuas que possibilitem ngpléementacdo da
modificacdo, a revisdo dos fatores avaliados, atagé® das alteracoes, a
migracdo de dados, ferramentas, tecnologias e @@sacomo também a
descontinuacdo do software através de modificagéesstemas legados e suas
devidas reparacfes quanto as funcdes e respodadbi.

Os processos primarios sao 0s processos ditosri@ass”. Nenhum projeto
pode ser iniciado sem no minimo realizar estes ocipcocedimentos citados
anteriormente. Independente da nomenclatura detadaj a organizacdo adquire
ferramentas de producdo para desenvolver um seftwarnecendo através de um
processo de desenvolvimento, um produto que squéamtado e que posteriormente
possuira manutencdes. Para fortificar a consisiéestes processos, sao utilizados os
processos secundarios, denominados de Processp®ide

7.4.3 Processos de apoio

Nesta categoria estao inclusos os processos quexs@utados correlacionados
aos denominados processos primarios. Um processapaie s pode ser aplicado,
guando antes dele, ja estiver sido iniciado umgsse primario. Os processos de apoio
da ISO/IEC 12207, descritos pela ABNT (1998) sao:



Documentacdo: Neste processo € estimulada a pratica de desemvolv
documentacfes para o ciclo de vida, com o intugovdlidar as atividades
realizadas durante o projeto, além de tornar \exidi realizacdo do mesmo.
Uma documentacédo bem elaborada deve conter padieéestética, numeracdes
de secles, tabelas e figuras, com o intuito deeprama compreensdo bem
objetiva das informacgfes de arquitetura do softwpama fortificar a gestdo da
qualidade que dever adotada pela organizacdo eamtapla Nnos processos
durante a catalogacéo dos artefatos de entraddaemaduzidos.

Geréncia de configuracdo:Presume a ideia de gerenciar todos os artefatos,
contabilizando suas diversas versfes produzidagntiuro ciclo de vida do
processo. A importancia deste processo esta deadmima constante pratica de
reuso que € utilizada na concepcédo do produto, didamegque o projeto é
realizado, além de avaliar, gerenciar e liberarcé@gias do software e das
documentacdes provenientes de uma determinadgatencluida durante a
execugao do projeto.

Geréncia da qualidade: Neste processo sao realizadas verificagdes para
averiguar se os produtos satisfazem os requisiggsaexecucdo dos processos
esta em conformidade ao que foi planejado. A naritsaque a qualidade esta
diretamente relacionada a implantacdo correta @gsligitos para com as
funcionalidades atribuidas ao produto final comnspécéo e validacdo dos
processos e produtos, determinados por um Sistentaedtédo para Qualidade
gue deve ser utilizado pela Fabrica de Softwareangado assim que 0s
procedimentos adotados ao longo do projeto culminem acdes que
posterguem a qualidade maxima alcancavel focandprseipalmente a
fidelizagdo do cliente e a expansdo de mercadoasomvestimentos realizados

pelas as organizacoes.

Processo de verificacdo:Neste processo sao realizadas verificacdes de
funcionalidades em cada artefato produzido durantprojeto. A meta de
verificacdo condiz evitar os desvios de impleméidague podem ser obtidos
caso as atividades ndo estejam bem especificadi@firedas pela equipe de
desenvolvimento.

Processo de validagaoConsiste em determinar se o produto final cornedpo
ao objetivo pela qual foi designado. Neste proceésorealizados varios Testes
de Software, como por exemplo, teste unitario tesede estresse.

Processo de revisdo conjunta:Na avaliacdo conjunta sédo realizadas
verificacbes do processo em relacdo aos artefatmbupidos. As revisdes de
gerenciamento de projeto incluem reunifes prevignerarcadas ou de carater
emergencial, caso se tenha imprevistos ou situagbesponham em risco o
andamento do projeto. As revisdes técnicas inclaeatises e comparativos que
envolvem a geréncia de configuracdo dos produtesofferare para verificar se
as alteracbes foram efetuadas corretamente paran@uesurjam problemas



posteriores que comprometam os demais processésrimem vulneraveis os
produtos que deles descendem.

Processo de auditoria:A auditoria é o0 processo responsavel em asseguear
todas as atividades e tarefas estdo sendo reaizadetamente. A norma cita
gue a organizacao deve conter um profissional fipeedo capaz de propor
constantes planos de melhorias, possibilitand@anac&o cumprir suas metas
nos tempos certos com obtencgao de sucesso.

Processo de resolucéo de problemaBste € o processo responsavel por manter
todo o ciclo de vida do projeto. Assim como na s@atude problemas para o
produto, a norma também apresenta um processoofuEosne os problemas
para os demais processos, diminuindo o0s riscosejeizos e possiveis desvios
de planejamento. Uma atividade indispenséavel nestesso é a elaboracdo dos
relatorios de contencdo de erros que possibilitareatizacdo do estudo das
causas e desencadeia uma analise de solucdo nsusticee e de facil
acompanhamento.

Os processos de apoio sao utilizados quando animegdio deseja impor uma

qualidade aparente no produto. Deve-se levar enacgue se torna indispensavel
realizar todos o0s procedimentos citados acima,ovigie no mercado atual e
competitivo, a qualidade se torna a propagandaatiufo.

7.4.4 Processos organizacionais

A categoria de processos organizacionais contém paxessos denominados

operacionais para um melhor funcionamento da Faloec Software. Nesta categoria
engajam-se atividades relacionadas principalmemtgeaenciamento e capacitacao de
pessoas, qualificando a estrutura da empresa ppoatar a realizacdo e administracao
de projetos de sistemas. Os processos organiz&idascritos pela norma ISO/IEC

12207, segundo a ABNT (1998) séo:

Processo de geréncia\este processo € descrito a necessidade em iapkst
atividades de gestéo para processos e produtqeojesos desempenhados pela
Fabrica de Software. O processo € dividido em ddes primordiais como
definicdo de escopo, planejamento, execucéo, dentevisao, avaliacdo e por
fim o fechamento. A norma descreve 0 processo d&ngen como uma fonte
para determinar se o projeto obtera fracasso oessacem sua realizacdo de
acordo com sua administragao.

Processo de infraestrutura: Este processo tem como fungédo designar uma
estrutura compativel para adaptar um novo procaesssenvolvido pela
organizagcdo para o projeto abordado. A definica@oempatibilizagdo da
infraestrutura permitem a integracéo de novasiegrdas, técnicas, padroes, ou
aspectos mais casuais como hardware e software.

Processo de melhoria:E 0 processo responsavel para estabelecer, avaliar
medir, controlar e melhorar um processo componeéoteciclo de vida do



software. As principais atividades que discernete psocesso sao: coleta de
dados, analise e registro de informagdes.

* Processo de treinamentoO treinamento é preconizado como a atividade de
capacitar os profissionais para efetuar as ati@slatbs processos de maneira
rapida e eficiente. A norma ISO/IEC 12207 estaleetetreinamento como uma
técnica simples e indispensavel, pois a qualidagleurd software pode ser
alcancada se os profissionais que o desenvolveemfpessoas discriminadas e
capacitadas. Alguns pontos que devem ser obsenadnseridos durante o
treinamento sdo o desenvolvimento de um materiedj@atdo e de instrutivo,
além de um plano escalar de treinamento que plitesdintegracédo de todos os
participantes lhes dando estimulos suficientes pae se conscientizem da
melhoria que deve ser implantada a medida que loecimento necessario fora
sendo obtido.

Os processos organizacionais sédo destituidos deiraahierarquica de acordo
com o fator matricial da Fabrica de Software. Aqfr&ncia com que 0s processos sao
realizados corresponde ao quadro estrutural ataakrdpresa, que dependendo da
situacao, pode executa-los de forma rotineira oneste em situacdes dificeis, quando
€ necessaria a busca em atingir metas e resujtads/os.

7.4.5 Processo de Adaptacao

A implantacdo das normas ISO nas organizacOes wWtads de varias analises e

pesquisas em virtude da necessidade de melhogagracessos e produtos para atingir
um nivel qualitativo superior a demanda de investitos realizados em determinados
intervalos de tempo. Muitas destas organizagfedequam implantar esta norma, nao

se adéquam, ou pelo menos, ndo utilizam de fornratap os padrdes instituidos pela
ISO dificultando o aproveitamento necessario querekiso ser adquirido para que

surjam os resultados satisfatorios conforme osgesdestabelecidos nos documentos
técnicos e guias de referéncias fornecidos dueatpiisicao das referidas normas.

Observando a realidade das organizacoes em eefinou melhorarem seus
ciclos de desenvolvimento baseados nos preceitdS@AEC 12207, a ISO integrou
um processo auxiliar com o intuito de prover umegah¢ao conveniente a estrutura da
organizacdo a medida que as alteracdes forem sexaliaadas de forma que os
processos existentes ndo sofram alteracOes redsvanie provenham consequéncias
indesejaveis [MACHADO 2006].

As atividades descritas para esse processo, segandBNT (1998), sao
baseadas em praticas simples que sintetizam o camy@o em melhor espécie da
organizacao:

» Identificagdo do ambiente do projeto: Esta atividade provém varios fatores
essenciais que precisam ser observados para quaiadlogia da norma nao se
torne tdo complexa para o ambiente em questdonéAlgantos abordados sao o
modelo de ciclo de vida, os requisitos do sisterda software as politicas de
qualidade atuais da organizagao, os procedimeneésgr@&eégias planificadas, os



tipos de sistema, produto ou servico de softwaaeqeantidade de pessoas ou
partes envolvidas durante a implantacdo ou atud@da norma.

* Solicitacdo de informacgbes:As informagfes que sao decorrentes para o
processo de implantacdo sao primordiais duran@aptacdo dos requisitos da
norma para os ciclos de desenvolvimento. A padagdiz da informacao
emitida por gerentes, funcionarios operacionaisuswarios facilita eventuais
consultas, alteracdes ou melhorias provenientesintira implantacdo ou
atualizacdo da norma.

- Selecdo de processos, atividades e tarefdds processos, suas atividades e
tarefas devem possuir documentos contendo todasaas caracteristicas e 0s
respectivos responsaveis por desenvolvé-los e s Estes fatores
contribuem para o controle risco, custos de implgid, estipulacdo de um
cronograma viavel, verificacdo de indice de deseimpemedicdo de processos,
e a quantidade de pessoas ou partes envolvidastelusaimplantacdo ou
atualizacdo da norma.

* Documentacdo das decisbes e motivos de adaptacdmdo o plano de
viabilidade adaptativa, as analises de custosogjs@lém das atividades
mencionadas anteriormente, precisam ser catalogatjastas as decisdes da
organizacao no proposto da aquisicdo e implantda&morma em seu ciclo de
desenvolvimento existente.

O processo de adaptacdo busca conscientizar aizagao para as inser¢oes de
melhorias de gestéo para processos que precisaateguadas durante a implantacao
de uma norma ISO para processos de software. Aompadcdo do ciclo de
desenvolvimento ndo decorre somente de inseretaalbu remover processos e suas
caracteristicas, mas sim, de capacitar os profiaEoresponsaveis por manté-los da
necessidade em conhecer intensivamente todos abetetas atividades e tarefas para
melhor gerir mudancgas que ndo sucumbam em situagdastrosas ou com resultados
insatisfatorios pela a falta de conhecimento nécess

7.5 ISO/IEC 15504

As normas apresentadas anteriormente ditam a iémmist em dispor de etapas
bem definidas, qualquer projeto que possua uma lexdpde de planejamento durante
a definicdo de um sistema de gestédo para qualigadencipalmente na configuracéao
do ciclo de desenvolvimento dos processos tragaologma organizacdo que proponha
metas e estratégias para o desenvolvimento densisteée informacao.

A norma ISO/IEC 15504 complementa de certa foramaa anélise minuciosa
de todo o contexto qualitativo designado para #iamzo de processos de software para
as organizacdes denominadas Fabricas de SoftwaspoRsavel por identificar e
mapear individualmente e coletivamente os processogonentes de um projeto de
sistemas, esta norma propde aos engenheiros ovdbéserento de modelos de
acompanhamento de processos e subprocessos attavdsfinicdes, requisitos e
medic¢des, adicionando niveis de capacitacdo eutdspde forma que se torne possivel



analisar o diferencial qualitativo submisso a madgle o sistema de informacao
proposto fora desenvolvido [ISO 2004a].

7.5.1 Avaliacao de processos

A avaliacdo e monitoramento de processos € algepedsavel para qualquer projeto.
O impacto de melhorias causado por modelos comdMIC e outros modelos de
melhorias para processos durante os Ultimos aespedou a busca de novos métodos
e alternativas que melhorassem internamente a idapac de maturacdo de uma
organizacao, observando que os maiores problensemes nelas decorrem de fatores
gerenciais, e ndo técnicos [ISO 2004a].

Para isso, ndo bastou apenas utilizar modelos leaogpcomo protétipos para
novas préaticas organizacionais, mas sim, harmonimarframework genérico de
iteracbes simples que representasse de forma nraia ¢ menos burocratica o
entendimento dos processos de uma determinadaizagao, independente de porte,
podendo tornar possivel a realizacdo de acompamtaraeaplicacdo de melhorias dos
processos sem necessitar de constantes mudaretesbalhos [ISO 2004a].

A ideia de normatizar rameworkpartiu de um projeto idealizado na mesma
época do surgimento do CMMI. Muitos engenheiroso@asam o0s modelos
tradicionais como “restritos e duvidosos” em retagé sua aplicacdo. Se aplicados
corretamente em uma organizagao que possui prackssodefinidos e caracterizados,
resultariam em mudangas positivas bastante preissiporém se adaptados a uma
estrutura  inconsistente, poderiam acatar conse@#ncindesejaveis que
comprometeriam a estrutura da organizacdo. Pgpacaga indagacdo unanime: Como
saber se € viavel ou nao aplicar o CMMI ou os autrdelos burocraticos para
melhorias de processos. Esta resposta esta dirgmmeacionada a administracdo de
processos e subprocessos formadores da organizbfandos e mapeados a partir de
técnicas e modelos previamente instituidos com wmirmento de um projeto
denominad&PICE

7.5.2 Projeto SPICE

O inicio da norma ISO/IEC 15504 remarca uma volia anos noventa,

mais precisamente em 1991. O JTC1 seguia uma diel@ensamento que idealizava a
normatizacao de conceitos que facilitassem a pergpede denominacgao e definicao
de caracteristicas para processos. Em 1993, tésie im projeto intituladoSoftware
Process Improvement and Capability dEtermina{i8RICE, que segundo Koscianski
e Soares (2007) possuia trés objetivos principais:

* Auxilio para referéncia e apoio ao projeto da ngrma

* Execucéo de testes de campo;

» Obtencéo de dados e experiéncias praticas paraientizgacdo na importancia

para o surgimento de uma nova norma,;

O projeto SPICE provinha a devida complexidade pé&vemular
posteriormente uma norma consistente devido aostaes investimentos que
estavam sendo realizados a medida que o projettagardestaque com a sintese de
bons resultados em vérias organizacdes.Apoés vemoplatesexpedidos pela ISO em



parceria com a IEC, através de seus grupos ddtosh@am 1998 foi publicada a versao
inicial da norma. A versdo destacava exclusivamentsoftware, baseando-se nos
processos de ciclo de vida constituintes da ISOABZ07, adicionando a integracdo do
ciclo e suas fases para definicdo de referénciesqeisitos, principalmente com o
intuito de facilitar a elaboracdo de documentagi®® as etapas componentes dos
projetos de sistemas [KOSCIANSKI e SOARES 2007]

Em 2003, deu-se por encerrado o projeto alicesiagodma ISO/IEC 15504.
O SPICE Networksurgiu como fase final de transicdo para publicagd norma
reunindo uma colecédo de documentos que satisfimessaequisitos determinados pela
ISO para que no mesmo ano finalmente a norma I®OAB504 fosse realmente
publicada. [KOSCIANSKI e SOARES 2007].

7.5.3 Estrutura da norma: Referéncia de processos

Apoés sua publicagcdo em 2003, varias mudancas egarela versdo final do projeto
SPICEforam realizadas. A norma que antes se dirigiausk@mente para software
relevou sua integracao de processos para uma wiaéogenérica, sendo aplicada para
qualguer &rea ou organizacdo que necessitassarawaiielhorar os processos com o
uso das praticas e preceitos estabelecidos petaanédualmente, a ISO/IEC 15504
esta dividida em cinco partes descritas pela 1S@4P conforme apresentadas na
Tabela 7.3:

Tabela 7.3: Estrutura da norma ISO/IEC 15504
Fonte: Adaptado de [ISO 2004a]

Parte Descricao

1 Conceitos e vocabularios da norma

2 Execucgdo de avaliacdes para processaméwork)

3 OrientagBes para realizar as avaliagdes de pracesso

4 Orientag&o em uso para melhoria de processo entdaterdo de capacidade de processo
5 Contém um exemplo de aplicacédo

observando a Tabela 7.3, nota-se que a contextgatizdza norma € subdividida
em varias partes independentes. Como a norma kstahmitérios diversificados para
avaliacdo de processos, a ISO instituiu inicialmemtideia principal de definir uma
estrutura framework) para que os processos fossem mapeados e monf#pGDS
poucos foi estipulando praticas e melhorias quasgem alternativas viaveis para
administracéo e alteracGes de requisitos e neeglesicdque sdo inseridos no processo a
medida que o projeto € executado.

As partes sao descritas pela ISO (2004b) da segi@ma:

» Parte 1 (Conceitos e vocabularios): Apresenta umraducdo geral sobre os
conceitos de processo e avaliagdo para procesmmiém destacando um



glossario geral sobre como iniciar as avaliacoedeterminar 0s principais
termos avaliativos relacionados para o referidcgsso.

» Parte 2 (Avaliacdo de Processos): Define os reaqaigsiinimos para a realizacdo
de uma avaliagdo que garanta coeréncia e boa graagde para o0 processo.
Nesta parte da norma, sdo efetuadas classificagéeslados, destacando
principalmente a implantacdo de responsabilidadespacidades e o
desenvolvimento de modelos que possibilitem o0 aemmpmento dos
processaos

» Parte 3 (Recomendacdes de avaliacdo): Provém redag@es para avaliagao
dos requisitos e aplicacdo de melhorias dos meparaso processo.

« Parte 4 (Recomendacdes para melhoria de processdsteeminacdo de
capacidades): O objetivo desta parte da norma ériinsontinuamente a
perspectiva de uma boa visibilidade para especifipeecisamente as
capacidades do processo, identificando os pontdssfopontos fracos e o0s
riscos do processo selecionado em relacédo a umndeselo requisito especial.

» Parte 5 (Contém um exemplo de aplicacdo): O intiésta parte € apresentar
um exemplar dd’rocess Assessment ModeRM) que sintetiza um modelo de
referéncia de processos baseado no ciclo de vidarabessos instituido pela
norma ISO / IEC 12207. Uma avaliagdo de medicadémmé exemplificada
conforme umProcess Assessment Mod&AM), onde um ou mais fatores
demandem avaliacdo e medicdo de processos de ammmi@lanejamentos e
cronogramas.

Para o desenvolvimento de sistemas de informagiieas de software afins &
utilizada apenas a Parte 2 da norma. KoscianslkiaeeS (2007) afirmam que “nesta
parte, diferentemente da versdo antiga, a 15504naé® define 0s processos, mas sim
um conceito chamado modelo de referéncia de process

Como destacado pelo autor, os modelos de analisedicdo de processos
evidenciam suas caracteristicas de acordo com om@mabordagem instituida pela ISO
atraveés da descricdo das necessidades sobre esgpe@ara possibilitar as avaliaces
dos requisitos instituidos pelas as suas atividadesefas. Os chamados modelos de
referéncia buscam planificar 0 macro processo, reggssos menores contidos para
idealizar um controle instdvel com o propésito diias a organizacdo e Sseus
colaboradores de como executa-los e poder acomylaslen uma escala continua para
gue as correcdes e melhorias possam ser idenaaadealizadas momentaneamente.

O Process Reference Mod&RM) € um modelo que deve ser desenvolvido pela
organizacdo com o intuito de referenciar os praresstornar explicitas as principais
necessidades almejadas durante sua execucdo ey@dor@as demais processos. Sua
principal caracteristica €& descrever 0s requisittis processos priorizando o
estabelecimento de alternativas que permitam sakae&o em relacdo aos resultados
esperados para cada processo e seus indices dspomaéncias durante uma fase ou
etapa do processo a medida que os artefatos det@sio produzidos decorrentes do
planejamento efetuado anteriormente [ISO 2004b].



Através deste modelo de referéncia, uma orgarozagdle dimensionar um
projeto e estipular fielmente as iteracbes, osqwadentre outros fatores que inflijam
no inicio, na continuacao e na finalizacdo do pogjalém de influenciar diretamente na
dinamizacao das atividades e tarefas com ganhosndeecimento perceptiveis sobre os
processos, possibilitando em muitos casos, a digdouda incidéncia de erros e
propiciando a melhoria de funcionamento da estaubuganizacional para gerar fatores
de qualidade que resultardo em boas praticas eltadssi comprovadamente
satisfatorios.

Para realizar as medicdes nos processBspcess Assessment Mo@@AM) foi
designado para complementar as referéncias argfmadas. O modelo de avaliacdo é
semelhante ao PRM diferenciando apenas em relagfjumas caracteristicas que sao
atribuidas para guiar um programa de monitorameevisivel a numeros e
indicadores quantitativos de producdo. A avaliagiadesenvolvida baseada nas
referéncias descritivas de dois topicos essengisgsnorteiam o acompanhamento dos
processos [ISO 2004b]:

» Praticas BaseBase Practick Sao as principais praticas realizadas durante o
processo ou subprocessos formadores do projeto.

» Artefatos Produzidos Working Products S&o produtos resultantes da
execucdo de determinada fase do processo ou sebposcformadores do
projeto.

O conjunto de todos esses fatores influencia aiitehte na verificacdo das
chamadas dimensdes (processo e capacidade), pelorstintextualizar se 0S processos
estdo organizados e sdo executados, e o indicsllE&o quantitativa para 0s mesmos.
O PAM atribui uma escala de seis niveis de capgmtgue identifica em que status de
evolucdo atual cada um se encontra e as perspgede/anaturacdo que podem ser
inseridas, semelhantes as do CMMI, a medida queooegso é dimensionado e
melhorado [KOSCIANSKI e SOARES 2007]. A ISO (2004hgssifica estes niveis em
categorias conforme apresentados:

* 0 - Incompleto: O processo ndo é implementado douaitanca seu propoésito
planejado.

» 1 - Executado: O processo implementado alcancprepdsito, mesmo que de
forma nao criteriosa ou desorganizada.

* 2 - Gerenciado: O processo possui todo um cordelaonitoracdo para que
isso influa diretamente em seus produtos.

» 3 - Estabelecido: O processo € implementado sisitsaneente e de forma
garantida.

* 4 —Previsivel: O processo € implementado veriticage constantemente os
resultados alcancados dentro dos limites de execuca



* 5 - 0Otimizado: O processo é adaptado para atiegs sesultados
eficientemente.

Visto que as etapas de um processo podem ser dagerge forma
diferente, a norma ISO/IEC 15504 dita que a matdedsé pode ser obtida para cada
fase do processo ou subprocessos se os resultadoslp forem alcancados sem a
necessidade de futuras revisdes. Desde sua impiggaennicial, determinada do nivel
0, até atingir os objetivos de negdcio, no nival processo é avaliado constantemente e
logo documentado em seguida, propondo a orgamzggEnas administra-lo e torna-lo
susceptivel a possiveis mudangas que venham a, szoio por exemplo, a alteragédo
de cargos de pessoas e a insercao de novas taasql&g 2004b].

E importante salientar que a norma ISO/IEC 155@4ddine os passos que
devem ser seguidos para a elaboracdo dos modelsePRAM. A norma descreve
apenas 0s componentes indispensaveis que deveaesenvolvidos para um bom
acompanhamento dos processos, dentre 0os quaissteeaie a avaliacdo através de
referéncias de necessidades (requisitos) e a lesiou de prazos para entrega de
produtos (medicao).

7.5.4 Dimensao de processos

A dimensdo atribuida para os processos identififarraa de como é estabelecida a
organizacdo do projeto, e sua execucao em relaggpracessos, caracterizando uma
forma de como discernir um ou mais processos, iboimido para que os engenheiros
de software se situem dentro do projeto, o quaetatididades ja foi realizado e o que
falta ser ainda finalizado.

A partir desta aplicacéo € possivel estabelecervisda real do andamento
dos processos e subprocessos durante as iteragbeslas em um documento de
escopo. A norma ISO/IEC 15504 classifica a dimemgiprocesso em cinco principais
categorias, descritas por Koscianski e Soares j2(¥0%eguinte forma:

= Consumidor e fornecedor (CON): Define os procesgas emanam a relacao
direta existente entre a fabrica de software e asumidores, neste caso o
cliente. Um dos processos condizentes a categoria lévantamento de
requisitos, buscando converter uma visao leigaatsumidor para uma Vvisao
técnica do fornecedor.

= Engenharia (ENG): Na categoria ENG, sao inseridogrocessos que designam
o desenvolvimento do sistema. Alguns dos principséi® 0 projeto de
arquitetura, a codificacao, testes e integracao.

= Suporte (SUP): Os processos de suporte ddo apsiaemais processos do
projeto. Nesta categoria, engajam-se reunidestaiad e revisbes com intuito
de angariar alternativas para solucéo de problemas.

= Administracdo (MAN): Nesta categoria, sdo adici@msads processos que
abrangem aspectos genéricos do projeto. Um exemalam processo de
administracdo indispensavel para um projeto dewsoé € documentacéo



realizada ao longo de todo o projeto. Tanto nassfasiciais, como coleta de
requisitos e negociacdo entre fabrica e cliententguao término do projeto,
com a liberacao e implantacdo, sdo elaborados gramas e planos que tornam
veridicas e registradas as atividades realizadlas gmgenheiros de software
durante o projeto

= Organizacdo (ORG): Os processos organizacionargifidleam os fatores que
descrevem o funcionamento da empresa. Nesta cetegefio incluidos
processos de geréncia de conhecimento como inmuaast e treinamentos.

O detalhamento de cada processo e suas classd&cagd categorias sao
atribuicdes previamente sugeridas pela norma. @aivganizacao proferir o meio mais
viavel para organizar e dimensionar os processtipuégando como sera a execucado em
relagdo aos requisitos descritos no PRM. A ISO/IEBE04 ndo norteia 0s usuarios
sobre “como fazer”, mas sim, “o0 que fazer” duramtdesenvolvimento dos modelos de
referéncia e as metodologias que deve ser adofmtasa avaliagdo e medicao dos
processos.

7.5.5 Dimenséao de capacidade

A organizacdo e execucdo de processos de um pregetadinamizadas através da
dimensédo de processos, tornando bastante impHcip@rspectiva de execucdo dos
cronogramas nos prazos certos. A dimensédo de ciaolectambém avalia estes fatores,
porém utilizando critérios mais especificos, semuets ao do CMMI [ISO 2004b].

Para dimensionar a capacidade intitulada para pamtzsso ou subprocesso, o
PRM insere classificagdes para as atividades doepso, denominadas “atributos de
processo”, permitindo avalia-los em uma escala ulapcimento percentual. Cada
atributo possui associado um indicador de descrigdajual é atribuido um nivel de
contingéncia qualitativo, sendo apresentado comép Mitingindo, Parcialmente
atingindo, Largamente Atingindo ou Totalmente ating conforme apresentado na
Tabela 7.4:

Tabela 7.4: Atributos de capacidade da norma ISO/IEC 15504
Fonte: Adaptado de [ISO 2004b]

Escala Nivel Porcentagem

N N&o atingido 0% a 15 % alcancado

P Parcialmente atingido 15% a 50% alcancado
L Largamente atingido 50% a 85% alcancado
F Totalmente atingido 85% a 100% alcancado

Nota-se na tabela acima que ha descricoes pazandael de evolucdo. No nivel
“N”, 0 processo nao possui uma estrutura com dbggue garanta sua evolugcao ao
longo do projeto. O “P” aponta que varias das @sgles daquele processo estdo sendo
realizadas da forma que foram planejadas, tornaudo execucdo sistematica para
cumprir as metas estabelecidas. O “L” engloba eandg parte a manutencdo e
sustentabilidade do processo. As melhorias saduédas constantemente para



influenciar no aumento de desempenho e correspoiad@as atividades, também
podendo diminuir caso a administragcdo nao ocorrandaeira que deveria ser feita
pelos profissionais. O “F” € o nivel de refinamemto processo. Com todas as
atividades concluidas dentro dos prazos definidés, ha falhas visiveis, destituindo
confianca em sua aplicacéo e produzindo resultado&lmente positivos.

7.5.6 Niveis de capacidade

Para facilitar o acompanhamento e visualizacdoraasitdo entre os atributos que
formam um processo, a norma ISO/IEC 15504 deseaevavmapeamento dos atributos
em relacdo a escala de evolugdo dos niveis qualgatiefinidos pela dimensédo de
capacidade.

O mapeamento consiste em alinhar em ordem cresosratributos do processo
justificando-os gradativamente em niveis de capaeidou seja, a cada novo atributo
executado na ordem do projeto, o nivel qualitapesterior € atribuido sendo o nivel
qualitativo antecessor denominado para o proximbuab. Koscianski e Soares (2007)
demonstram, na Tabela 7.5, um exemplo da implerp@oitdos niveis de capacidade:

Tabela 7.5: Atributos de capacidade da norma ISO/IEC 15504
Fonte: [Koscianski e Soares 2007, p. 163]

Atributos Niveis de Capacidade

1 2 3 4 5
1.1 LouF F F F F
21 LouF F F F
2.2 LouF F F F
3.1 LouF F F
3.2 LouF F F
4.1 LouF F
4.2 LouF F
5.1 LouF
5.2 LouF

No processo utilizado como exemplo sdo destacadmsos atributos
representados por numeracdes. Cada atributo pesssi subitens e estes recebem
capacidades através de niveis. A “escada” formadabela é constituida a medida que
0 projeto é realizado, obtendo sua total finalipag@ando o Gltimo atributo do processo
for totalmente executado.A ISO/IEC 15504 contribmi largos passos na obtencdo da
Qualidade para um Software. Comparando-se 0 piaeg@® de um projeto com
definicdo de metas, requisitos, entre outros aspapie englobam todo o conjunto de
fatores sem o uso de pelo menos parte desta nbangrande tendéncia em fracasso
com consequéncias bastantes indesejadas.



7.6 Conclusodes

O estudo da melhoria de processos com 0 uso deasolSO € relevante a
complexidade existente no contexto de abordageattesizador das ditas normas. Os
padrdes fixos delimitam a adequagdo do uso destdiies, que compreendem
retornos garantidos quando aplicados corretamaptsar dos custos e investimentos
que se fazem necessarios no ambito da obtencdondeeaonhecimento qualitativo
indispensavel para os projetos de sistemas nasipagaes.

Mesmo com tantos empecilhos, principalmente pai@@anizacdes de pequeno
e médio porte, o uso das normas cresce a cadaadiaesultados obtidos despertam a
atencdo do mercado para a valorizacdo dos priscige responsabilidade, ética,
compromisso, e principalmente respeito ao clieméendo valores que antes ndo eram
reconhecidos devido a falta de uma administracasaente que desmitificasse o
conceito de auto-suficiéncia e trabalhasse reabmeatexpectativa de valorizar quem
traz consigo um ponto definidor para o progressdracasso dos produtos e servigos
por elas gerados.

Este capitulo buscou de forma sucinta e objetipeesentar os principais
conceitos de algumas das principais normas paridgda de processos de software
utilizadas atualmente. Foram abordadas as entidpaesegem essas normas, a I1SO, o
IEC e a ABNT, breves historicos de cada uma dakselagdes que as normas possuem
com outros modelos de melhorias de processos, bm@agem simples e direta de
sistemas de gestdo para qualidade, além do cickiddepara o desenvolvimento de
software e alguns modelos de acompanhamento egéalde processos para obtencao
de qualidade em processos de software.

Sugestdes de leitura

Para se obter mais informacdes sobres as normasladbs neste capitulo estdo
descritos alguns livros e documentos essenciaisauteres renomados sobre os
respectivos assuntos:
* Norma ISO 9001: 2008: Sistema de Gestéo da Qualigach operacdes de
producao e servicos de Mello & Silva 2009

* Normas ISO 9001, ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 15504:IQade de Software:
aprenda as metodologias e técnicas mais moderra® p@senvolvimento de
software. 2 ed. de Koscianski e Soares 2007

» Sistemas de Gestéo para Qualidade de processddo@asQualidade 92 edicao
Marshall Junior et al. 2009

* ISO/IEC 12207: NBR ABNT ISO/IEC 12207 ISO 12207 echologia da
Informacéo — Processos de ciclo de vida de softvi&@8

e ISO/IEC 15504: ISO/IEC 15504 Information TechnolegyProcess
Assessment — Part 2: Performing an Assessmentavyed



Topicos de pesquisa

As pesquisas sobre os tépicos abordados nestielloagio diversificadas pelas
instituicbes mantenedoras dos padroes das normeso \jue o conteudo dos
documentos das normas € restrito, por ser pagiyag;0sS has pesquisas se dao apenas
de atualizacbes das correntes normas pela ISO rpemtes a partir de eventos,
encontros, congressos, dentre outras oportunidadds,séo repassadas experiéncias de
varias organizacoes, estipulando quais as prirgigificuldades, diretrizes, restricbes
gue precisam ser atualizadas.

No Brasil a pesquisa segue 0s mesmos rigorosiésiasi intuidos pela ABNT.
Vérios associados, dentre empresas, universidadrgros 6rgaos, formam o comité da
qualidade numero vinte e cinco regendo as norma®maato NBR e auxiliando as
empresas de consultorias no processo de certiicagéplantacdo de normas ISO para
gestdo da qualidade. Orgdos como a SOFTEX, por m@rentambém realizam
pesquisas sobre algumas normas, como por exemp8OAEC 12207 e a ISO/IEC
15504 com intuito de integrar a padronizacao dasae aos modelos de melhoria de
processos utilizados nas mais diversas organizagcdes

Exercicios

1. Ao longo de todo o capitulo torna-se notavel a iM@ia que as normas
exercem no contexto dos padroes que devem serdadopelas as empresas
para que as mesmas se destaguem no mercado queddemaior qualidade e
praticidade e menor tempo e custo. Qual a impaodase propor a adocgéo de
normas 1SO seja em carater certificador ou ndodrassatuais?

2. A implantagdo e manutencdo de sistemas de gesté qalidade em
organizacées com normas ISO, dentre elas a 1SO, 3@8blve um macro
planejamento desde a alta hierarquia aos colab@sd@cnicos conforme
apresentados na secdo 7.3.1 em questdo. Sabe-aalgfieicdo de um sistema
anico e padronizado envolve todos 0s processos, aivadades e tarefas, além
da completa dedicacdo dos profissionais dianteedecsrreto funcionamento.
Esboce um pequeno indice de praticas que podeganaggegadas aos oito
principios da versao 1SO 9000:2000 mencionados esma secao que trariam
melhorias significativas durante a implantacao meSGQ.

3. Baseado nas informacdes apresentadas neste capauwecdo 7.3.6, descreva
resumidamente com suas palavras o processo deltooiase implantacdo da
ISO 9001:2008.

4. A ISO/IEC 90003 € um guia técnico complementar@ 8901 para Fabricas de
Software. Explique cada atividade, de ciclo de wwdsuporte, citando suas
caracteristicas e principais diretrizes para intplgéo.

5. O que vocé entende por “ciclo de vida de desenwv@rto” segundo a norma
ISO/IEC 122077

6. O processo de adaptacdo da norma ISO/IEC 12207venatgumas préaticas
administrativas essenciais que todas as organigad@eeriam adotar no seu
fluxo de funcionamento independente da implantaigdnorma. Desenvolva um
esboco que associe essas praticas aos processasigsj organizacionais e de
apoio.



7. O projeto SPICE surgiu com o intuito de amenizar as dificuldades d
implantacdo provenientes do CMMI e outros modelassroomplexos da época
que eram voltados para grandes organizacdes eamxigitos conhecimentos
sobre os conceitos de processos e sistemas de.§egt# uma pesquisa que
descreva os propaositos principais almejados pe&lgseréheiros da época fazendo
um comparativo deste projeto com as principaisctaristicas que descrevem o0s
niveis de maturacdo do CMMI.

Explique e diferencie os modelos de referéncia RRRAM.

O que vocé entende por dimensdo de processo? HMsensdio torna-se

semelhante aos conceitos de ciclo de vida da ISDAF207? Aponte uma

relacdo que poderia ser apresentada baseada thessasormas.

10. A dimensdo de capacidade para processos, e 0s$s niee capacidade
relacionados com esta dimensdo, exercem totaleiméia nas alteracfes de
caracteristicas dos atributos e atividades. Quaadsds influenciam diretamente
na passagem de nivel gradativa que os processas;aio a medida que séo
avaliados e melhorados?

©
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