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Abstract. The quality of a software product should be seen in a broader
manner and take into account four important dimensions: Software
Engineering, Service, Product Quality and Organizational. Standards and
maturity models address elements of these dimensions but none of them
consider all of them to evaluate sofiware products in a broad and holistic way.
That leads organizations to use different models to evaluate their procedural
and organizational diversity. In this paper, we present the QPS model, which
allows the evaluation of software products quality, and the first results of its
implementation and assessments in Brazilian organizations.

Resumo. A qualidade de um produto de software deve ser vista de forma
ampla, considerando-se quatro dimensoes importantes: Engenharia de
Software, Servico, Qualidade do Produto e Organizacional. Apesar de
existirem normas e modelos que tratem elementos destas dimensoes, ndo hd
nenhum modelo que avalie produtos de software considerando estas quatro
dimensoes de uma forma ampla e holistica, levando as organizacdes a
lancarem mdo de diferentes modelos para garantirem a avaliacdo de sua
diversidade procedimental e organizacional. Este artigo apresenta o modelo
QPS, um modelo para avaliacdo da qualidade de produtos de software, e os
primeiros resultados de sua implementagdo e avaliagcdo em organizagoes
brasileiras.

1. Introducao

A qualidade de um produto de software deve ser vista de forma ampla, levando-se em
consideracdo as dimensdes: organizacional, engenharia de software, servi¢o e produto.
Estas dimensdes se justificam considerando, por exemplo, os seguintes cenarios: (1)
Dimensdo Organizacional - uma empresa com um produto no mercado precisa ter uma
documentacdo do produto, processos organizacionais e atributos de processo que
garantam a implementagdo desta dimensdo e das dimensdes de Engenharia de Software
e de Servigos; (2) Dimensdo de Engenharia de Software - uma empresa com um
produto no mercado precisa ter processos de manutencdo corretiva, evolutiva e



adaptativa (quando pertinente); (3) Dimensdo de Servigo - uma empresa com um
produto no mercado precisa ter um servico de atendimento ao cliente; e, (4) Dimensdo
de Qualidade do Produto - um produto de software deve possuir uma descri¢do do
produto, uma documentagdo para o usudrio e caracteristicas de qualidade que podem
ser: (1) caracteristicas essenciais a qualquer produto; (ii) caracteristicas que devem estar
presentes em determinados produtos para atender as suas especificidades; e, (iii)
caracteristicas de qualidade do produto em uso.

Existem, atualmente, normas e modelos para a definicdo e avaliagdo de
processos de Engenharia de Software, tais como: a norma internacional ISO/IEC 12207
[ISO/IEC, 2008a] - que define os processos do ciclo de vida de software; a série de
normas internacionais ISO/IEC 33000 [ISO/IEC, 2015] - que define niveis de
capacidade e forma de avalia-los; o modelo de maturidade internacional CMMI-DEV
[CMMI Product Team, 2010a] - que define processos de software, niveis de maturidade,
niveis de capacidade ¢ forma de avalia-los; e, o modelo de maturidade nacional MR-
MPS-SW [SOFTEX, 2016] - que define processos de software, niveis de maturidade e
forma de avalia-los.

Existem, também, normas e modelos para avaliagdo de processos de servigos,
tais como: a norma internacional ISO/IEC 20000 [ISO/IEC, 2011] - que define
processos de servigos; o modelo de maturidade internacional CMMI-SVC [CMMI
Product Team, 2010] - que define processos de servigos, niveis de maturidade, niveis de
capacidade e forma de avalid-los; e, o modelo de maturidade nacional MR-MPS-SV
[SOFTEX, 2015] - que define processos de servicos, niveis de maturidade, niveis de
capacidade e forma de avalia-los.

No que se refere a dimensao de qualidade do produto, existe a série de normas
internacionais ISO/IEC 25000 [ISO/IEC 2014].

Nao existe modelo algum que avalie produtos de software, considerando as
quatro dimensodes citadas, de uma forma ampla e holistica, o que leva as organizagdes a
langcarem mao de diferentes frentes de trabalho, iniciativas e investimentos para garantir
a avaliagdo de sua diversidade procedimental e organizacional. O Modelo para
Avaliacdo da Qualidade de Produtos de Software (QPS) tem o objetivo de suprir esta
caréncia. Este artigo apresenta o modelo QPS e os primeiros resultados de sua
implementagdo e avaliacdo em organizacdes brasileiras.

Além desta secao introdutoria, o artigo estd organizado da seguinte forma: Secao
2 apresenta uma breve revisao da literatura; Secdo 3 descreve a visdo geral do modelo;
Secdo 4 apresenta os resultados iniciais das avaliagdes piloto do QPS; por fim, a Se¢do
5 apresenta as consideragdes finais.

2. Referencial Tedrico

2.1 Modelos e Normas de Processo de Software

Ao longo dos anos, desde a década de 80, diversas normas e modelos de referéncia t€ém
sido desenvolvidos para apoiar a melhoria dos processos de software nas organizagoes.
Dentre as normas, a que mais se destaca ¢ a ISO/IEC 12207 [ISO/IEC, 2008a] que
descreve os processos do ciclo de vida de software, de acordo com o relacionamento
entre eles e com a responsabilidade pela execugdo de cada um. Estes processos estdo
divididos em duas categorias: os processos relacionados ao contexto de sistema e os



processos relacionados especificamente ao software. Na primeira categoria se
encontram: Processo de Acordo; Processos de Capacitacao de Projetos Organizacionais;
Processos de Projeto e Processos Técnicos. Na segunda categoria, por sua vez, se
encontram: Processos de Implementacdo de Software; Processos de Apoio de Software;
e, Processos de Reuso de Software.

O conjunto de normas da ISO/IEC que se relaciona com a avaliagdo destes
processos ¢ denominado Série ISO/IEC 33000 [ISO/IEC, 2015]. Esta série de normas
definem niveis de capacidade que sdo utilizados na avali¢do dos processos que estdo
definidos na ISO/IEC 12207. Basicamente a Norma define os seguintes niveis de
capacidade: (0) incompleto; (1) executado; (2) gerenciado; (3) estabelecido; (4)
previsivel; e, (5) em otimizacao.

Ainda na década de 80 surgiu um modelo para melhoria de processos que prevé
niveis de maturidade, que podem ser compreendidos como degraus na evolucdo da
qualidade no desenvolvimento de software. O principal representante desta abordagem ¢
o CMMI-DEV (Capability Maturity Model Integration — for Development) [CMMI
Product Team, 2010]. Ele foi desenvolvido pelo SEI (Software Engineering Institute) e
agora estd sob a gestdo do CMMI Institute (atualmente associado a ISACA). O modelo
prevé 5 niveis de maturidade que vao desde o nivel 1 (menos maduro) até o nivel 5
(mais maduro). Prevé areas de processo que podem ser agrupadas em 4 categorias:
Geréncia de Projetos, Geréncia de Processos, Engenharia e Apoio. Estas Areas de
Processo sdo definidas e agrupadas nos niveis de maturidade [CMMI Product Team,
2010].

No Brasil, o programa iniciado pela SOFTEX em 2003, denominado MPS.BR
(Melhoria de Processo do Software Brasileiro), introduziu modelos de maturidade para
a melhoria de processos em diversas areas, entre elas, a area de software, com o modelo
MR-MPS-SW [SOFTEX, 2016]. Este modelo de referéncia foi também concebido
utilizando o conceito de niveis de maturidade. Sua estrutura preveé 7 niveis evolutivos de
maturidade que t€m inicio no Nivel G (Parcialmente Gerenciado) e culminam no Nivel
A (Em otimizacao). O modelo guarda certa compatibilidade com o modelo CMMI-
DEV, exceto pela presenca de alguns processos adicionais que sdo provenientes da
Norma ISO/IEC 12207 (Geréncia de Portfolio de Projetos, Geréncia de Reutilizagdo e
Desenvolvimento para Reutilizagao).

2.2 Modelos e Normas de Gerenciamento de Servicos de TI

Paralelamente as preocupagdes com a qualidade dos processos de software, nasceram e
se proliferaram também os modelos para o gerenciamento de servicos de TI. Nesta
linha, o mais conhecido e utilizado internacionalmente ¢ o ITIL (I/nformation
Technology Infrastructure Library). De acordo com a OGC (2011), o modelo prové
“um guia para os provedores de servigos para a provisao de servigos de TI de qualidade
e para os processos, fungdes e outras capacidades necessdrias para suporta-los.”. Os
processos que o compdem estdo divididos em 5 categorias: Estratégia do Servigo;
Projeto do Servico; Transi¢ao do Servico; Operagdo do Servico; e, Melhoria Continua
do Servigo.

Na esteira dos modelos de servicos, o SEI langou também um modelo de
maturidade para a area de servicos: CMMI-SVC [CMMI Product Team, 2010b]. Este
modelo, originalmente baseado no SW-CMM, também foi estruturado em 5 niveis



evolutivos de maturidade, iniciando no Nivel 1 e culminando no Nivel 5. Comparado a
utilizacdo do CMMI-DEYV, este ainda é um modelo jovem e em fase de consolidacao,
com um nimero muito menor de avalia¢des realizadas.

No Brasil, o programa MPS.BR também introduziu um modelo na area de
gerenciamento de servicos de TI, o modelo MR-MPS-SV [SOFTEX, 2015]. Este
modelo de referéncia foi também concebido utilizando o conceito de niveis de
maturidade, s6 que desta vez aplicado a servigos. Sua estrutura prevé 7 niveis evolutivos
de maturidade, assim como o seu antecessor da area de software (MR-MPS-SW). Seu
inicio também se da no Nivel G (Parcialmente Gerenciado) ¢ culmina no Nivel A (Em
otimizac¢do). O modelo guarda certa compatibilidade com o modelo CMMI-SVC, porém
com interpretagdes mais claras sobre alguns dos conceitos de servigos.

A Norma Internacional que trata do gerenciamento de servigos de TI ¢ a
ISO/IEC 20.000 [ISO/IEC, 2011; 2012]. Esta Norma possui uma correlagao intima com
o modelo de referéncia ITIL. Seu foco ¢ a melhoria dos processos para a area de
servigos de TI. Trata-se, na realidade, de uma familia de normas, composta por diversas
partes. Na parte principal estd definida a estrutura da Norma que foca grupos de
processos que estdo relacionados a Entrega de Servigos, Controle, Liberagao, Resolugao
e Relacionamento.

2.3 Norma para a Qualidade de Produto de Software

A principal Norma Internacional que trata da Qualidade do Produto de Software ¢ a
ISO/IEC 25000 [ISO/IEC, 2014]. A série, também conhecida como SQuaRE, possui
trés modelos de qualidade: qualidade em uso, qualidade de produto e qualidade de
dados. Cada um destes modelos € composto por caracteristicas e sub-caracteristicas de
qualidade que podem ser usadas em todo ou em parte, e acordo com a visdo de cada
stakeholder. O modelo de Qualidade em Uso possui 5 caracteristicas: Efetividade,
Eficiéncia, Satisfacdo, Liberdade de Risco e Cobertura de Contexto. O modelo de
qualidade de produto possui 8 caracteristicas: Adequacdo Funcional, Eficiéncia de
Desempenho, Compatibilidade, Usabilidade, Confiabilidade, Seguranca,
Manutenibilidade e Portabilidade. O modelo de Qualidade de Dados possui 15
caracteristicas que podem ser encontradas em ISO/IEC 25012 [ISO/IEC, 2008b].

3. Visao Geral do Modelo QPS

Tendo em vista a amplitude da avaliacdo e a necessidade de se manter em conformidade
com as perspectivas atuais da qualidade, a dimensdo de Engenharia de Software e a
Dimensdo Organizacional tém por base as Normas Internacionais ISO/IEC 12207
[ISO/IEC, 2008a] e ISO/IEC 33020 [ISO/IEC, 2015]. A dimensdo de Servicos tem por
base as Normas Internacionais ISO/IEC 20000 [ISO/IEC, 2011] e ISO/IEC 33000
[ISO/IEC, 2015]. A dimensdo de caracteristicas de qualidade do produto tem por base a
série de Normas Internacionais ISO/IEC 25000 [ISO/IEC 2014]. O processo de
avaliacdo estd baseado nas séries de Normas Internacionais ISO/IEC 33000 [ISO/IEC,
2015] e ISO/IEC 25000 [ISO/IEC 2014]. A Figura 1 apresenta as dimensdes do modelo
QPS.
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Figura 1 - Visao do Modelo QPS para Avaliacdo de Produtos de Software e sua
relacio com Normas Internacionais.

O modelo QPS (QPS, 2016) aplica-se a qualquer tipo de produto de software e
tem por base os principios de avaliagdo continua, apresentando os resultados em trés
niveis de atendimento da qualidade: Bronze, Prata e Ouro. Os niveis sdo acumulativos e,
desta forma, o nivel Prata inclui todos os requisitos do nivel Bronze e o nivel Ouro
todos os requisitos dos niveis Bronze e Prata.

Durante uma avaliagdo do modelo QPS sdo consideradas, de forma diferenciada,
duas situacoes:

1. Avaliacdo de um produto j4 disponivel e em uso pelo mercado.
2. Avaliacdo de um produto no seu lancamento, visando a que seja lancado com
uma avaliagdo.

As subsecoes a seguir descrevem as duas formas de avaliacdo do modelo QPS
além do seu processo de avaliagdo.
3.1. Avaliacao de um produto ja disponivel e em uso pelo mercado
A avalia¢do de um produto j& disponivel e em uso no mercado considera:

i.  Na Dimensiao Organizacional, a documentacdo existente do produto e a
definicdo e execucdo de processos relacionados a gestao do produto;



ii.  Na Dimensao de Engenharia de Software, os processos definidos e executados
para manutencdes corretivas, evolutivas e adaptativas (customizacdes para
diferentes clientes, se pertinente)

iii.  Na Dimensiao de Servigos, os processos definidos e executados para o
fornecimento do produto e o atendimento ao cliente;

iv. Na Dimensdo de Qualidade do Produto, a descricdo do produto, a
documentacdo do usudrio, as caracteristicas de qualidade gerais e especificas
pertinentes ao produto e a qualidade em uso observada pelos usudrios.

A avaliagdo de um produto ja disponivel no mercado avalia, portanto, a
qualidade do produto e como a empresa fornecedora do produto faz a gestao do produto
e vem realizando as manutengdes, o fornecimento do produto e o atendimento ao
cliente. Esta avaliacao tem validade de trés anos.

Na dimens3o Organizacional sdo considerados, na avaliacdo, os documentos
relativos a requisitos do produto, rastreabilidade dos requisitos, objetivos de negdcio
para o produto, descri¢do da estrutura para fornecimento do produto e atendimento ao
cliente, riscos identificados para o produto, melhorias identificadas para o produto,
arquitetura do produto e casos de teste para o produto. S3o também avaliadas: a
descri¢do e implementacdo dos processos aquisicdo (quando pertinente), a geréncia de
configura¢do do produto e a medi¢do. Para produtos ja disponiveis no mercado, ¢
possivel avaliar a execugdo dos processos, portanto, sdo avaliados atributos de processo
de acordo com a ISO/IEC 33.020 [ISO/IEC, 2015]. O Quadro 1 mostra as exigéncias da
dimensdo organizacional para cada um dos niveis do modelo QPS.

Quadro 1 — Requisitos da dimensao Organizacional do Modelo QPS.

DIMENSAO ORGANIZACIONAL Nivel
Bronze | Prata | Ouro

Requisitos do Produto X X X
Rastreabilidade Requisitos X Requisitos X X X
Rastreabilidade Requisitos X Cddigo X X X
Rastreabilidade Requisitos X Casos de Teste X X
Objetivos de negdcio para o produto X X X
Estrutura para fornecimento do produto ¢ atendimento ao cliente X X X
Riscos do produto X X
Oportunidades de melhoria identificadas para o produto X X X
Arquitetura do Produto X X
Casos de Teste do Produto X X
Defini¢ao e execugdo do processo Aquisi¢do (se pertinente) X X X
Defini¢do e execucdo do processo Geréncia de Configuragdo do X X
Produto

Defini¢ao e execugdo do processo Medi¢ao X
Atributo de processo 1.1: O processo € executado X X X
Atributo de processo 2.1: A execucdo do processo € gerenciada X X X
Atributo de processo 2.2: Os produtos de trabalho do processo sdao X X
gerenciados

Atributo de processo 3.1: O processo ¢ definido X
Atributo de processo 3.2: O processo esta implementado X

Na dimensdo Engenharia de Software sdo avaliados os processos definidos e
executados para manutengdes corretivas, evolutivas e adaptativas (customizagdes para
diferentes clientes, se pertinente). Nestes processos devem estar integrados os processos



Geréncia de Projetos, Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto,
Arquitetura e Projeto, Constru¢do, Validagdo, Integragdo do Produto e Liberacdo do
Produto. O Quadro 2 mostra as exigéncias da dimensdo Engenharia de Software para
cada um dos niveis do modelo QPS.

Quadro 2 — Requisitos da dimensao Engenharia de Software do Modelo QPS.

DIMENSAO ENGENHARIA DE SOFTWARE Nivel
Definicao e execucio do processo de manutencio que atenda
a0Ss processos:

Bronze | Prata Ouro

Geréncia de Projetos X
Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto X
Arquitetura e Projeto

Construcdo

Validagao

Integrag¢do do Produto

Liberagdo do Produto

Atributo de processo 1.1: O processo € executado

eltalts

Atributo de processo 2.1: A execugdo do processo € gerenciada

eltaltadtalialtaltad it llalte

Atributo de processo 2.2: Os produtos de trabalho do processo sdo
gerenciados

Atributo de processo 3.1: O processo ¢ definido

ot BT Pl Ea el Pl P P e e

Atributo de processo 3.2: O processo estd implementado

Na dimensdo de Servicos sdo avaliados os processos definidos e executados
para Planejamento e Monitoracdo do Servico, Geréncia de Incidentes e de Solicitagdes
de Servigo, Geréncia do Nivel de Servico, Geréncia de Seguranca da Informacao (se
pertinente), Geréncia de Problemas, Orcamento e Contabilizagdo do Servico, Geréncia
da Capacidade, Geréncia de Mudancas, Geréncia de Continuidade e Disponibilidade e
Relato de servicos (se pertinente). O Quadro 3 mostra as exigéncias da dimensdo de
servicos para cada um dos niveis do modelo QPS.

Quadro 3 — Requisitos da dimensao de Servicos do Modelo QPS.

DIMENSAO DE SERVICOS Nivel
Definicio e execucio de processos que atendam: Bronze | Prata | Ouro

Planejamento e Monitoracdo do Servigo

Geréncia de Incidentes e de Solicitagdes de Servi¢o

Geréncia do Nivel de Servigo

il tadks

Geréncia de Seguranca da Informacdo (se pertinente)

Geréncia de Problemas

ST E Ll b

Orcamento e Contabilizagdo do Servigo

Geréncia da Capacidade

Geréncia de Mudangas

D[P PR DR R R [ 4 4

Geréncia de Continuidade e Disponibilidade

Relato de servicos (se pertinente)

Atributo de processo 1.1: O processo € executado

it

Atributo de processo 2.1: A execugdo do processo ¢ gerenciada

Sltadke

Atributo de processo 2.2: Os produtos de trabalho do processo sdo
gerenciados

Atributo de processo 3.1: O processo € definido

STl bl b

Atributo de processo 3.2: O processo estd implementado

Na dimensao de Qualidade do Produto sdo considerados, na avaliagdo, os
documentos relativos a descricao do produto e a documentagdo do usuario. O produto €
também avaliado com relagdo as seguintes caracteristicas de qualidade: consisténcia



operacional, clareza das mensagens, existéncia de undo, aparéncia da interface, controle
de acesso, apoio da documentagdo para andlise, integridade dos dados, apoio da
documentacao para testes e disponibilidade de casos de teste.

No nivel Prata deve ser evidenciado que foi realizada uma pesquisa de satisfagao
dos usudrios do produto quanto ao grau de atendimento das caracteristicas de Qualidade
em Uso. Deve ser, portanto, evidenciado:

e Que foi realizada a pesquisa de opinido com as empresas usuarias do produto no
periodo maximo de 12 meses antes da data da avaliacdo;

e Os resultados da pesquisa;

e Que foi realizada a andlise dos resultados e foram tomadas decisdes para
melhoria do produto onde pertinente.

No nivel Ouro deve ser evidenciado que foram identificados requisitos de
qualidade do produto (especificos de sua natureza), que existem procedimentos para
avaliagdo do grau de atendimento do produto a estes requisitos € que a avaliacdo foi
realizada. Estes requisitos devem ser identificados considerando as caracteristicas
especificas do produto e as necessidades dos diferentes tipos de usudrios (por exemplo,
usudrios finais, usudrios indiretos, mantenedores, responsaveis por adicionar conteudo
etc.). Exemplos de caracteristicas especificas podem ser vistas em Mota e Oliveira
(2017) e Silveira e Souza (2017).

O Quadro 4 mostra as exigéncias da dimensdo de qualidade do produto para
cada um dos niveis do Modelo QPS.

Quadro 4 — Requisitos da dimensao de Qualidade do Produto do Modelo QPS.

Nivel

DIMENSAO DE QUALIDADE DO PRODUTO
Bronze | Prata | Ouro

Descrigdo do Produto

Documentagdo do Usudrio

Medida: Consisténcia Operacional

Medida: Clareza das Mensagens

Medida: Existéncia de undo

Medida: Aparéncia da Interface

Medida: Controle de Acesso

il il taltadlel

Medida: Apoio da Documentacdo para Analise

Medida: Integridade dos Dados

Medida: Apoio da Documentagdo para Testes

Medida: Disponibilidade de Casos de Teste

Avaliacdo da qualidade em uso

il lialtaltal ittt taltad e
el taltalba il bl bt bttt P i i

Definigdo e avaliagdo de requisitos de qualidade especificos do produto

3.2. Avaliacao de um produto no seu lancamento

A avaliagdo de um produto no seu lancamento no mercado considera os mesmos
documentos e processos avaliados para produtos ja disponiveis no mercado. Entretanto,
nao se considera a implementacdo dos processos na organizagdo, por ndo ser pertinente
nesta situacdo. O que se avalia, neste caso, € a qualidade do produto e se a empresa
fornecedora do produto estd apta a realizar manutencdes, atendimento ao cliente e
gestdo do produto de forma adequada. Nao €, também, avaliada a qualidade em uso por
ndo ser pertinente a um produto no momento de seu lancamento.



Esta avalia¢ao pode ser realizada antes do langamento do produto no mercado ou
no maximo até 3 meses apos o langamento. Tem validade de um ano, contado a partir da
data prevista para o lancamento do produto e informada na data da avaliacdo. A
validade de um ano ¢ motivada por nao se considerar, neste caso, a implementagao dos
processos, apenas a definicdo deles. Apos esta data o produto deve ter nova avaliacdo
como produto disponivel e em uso pelo mercado, evidenciando de fato a implementagao
dos processos.

3.3. Processo de Avaliacao

A avaliagdo de um produto, segundo o Modelo QPS, é aderente a ISO/IEC 33.000. E
uma avaliagdo continua com resultado em niveis (Ouro, Prata e Bronze).

A avaliacdo tem inicio com um Diagndstico Inicial onde se avalia o produto de
forma completa considerando os requisitos do nivel Ouro, ou seja, o nivel maximo. Ao
final do diagndstico inicial e considerando seus resultados, a empresa responsavel pelo
produto escolhe em que nivel deseja realizar a avaliacdo final. Acredita-se que esta
abordagem, considerando de inicio todas as exigéncias do modelo no Nivel Ouro, é
adequada porque o diagnostico inicial fornece um relatorio abrangente e de grande valor
para a empresa fornecedora do produto, capaz de orientar a melhoria continua do
produto e dos processos.

Participam da equipe de avaliacdo ao menos dois avaliadores, sendo que um
deles desempenha o papel de lider. Ndo sdo previstos avaliadores da propria

organizacdo, mas a participacdo de membros da organizacdo € incentivada no
diagndstico inicial.

A avaliacdo é realizada por uma Entidade Avaliadora credenciada pela Fundagao
COPPETEC (unidade da COPPE/UFRIJ responsavel pela interface com empresas). Em
uma avaliacdo, a Entidade Avaliadora e toda a equipe de avaliacio devem ser
totalmente independentes da organizacdo e do produto avaliado, fornecendo um servico
totalmente independente de 3% parte. Todas as avaliagdes QPS sdo auditadas pelo
Comité Diretivo do Modelo QPS que, ap6s aprovagao do resultado, emite declaracao da
avaliacdo para o produto com o nivel obtido.

O modelo QPS tem prevista, em sua estrutura, a existéncia de Entidades
Avaliadoras credenciadas, que devem contar, pelo menos, com uma equipe de dois
avaliadores sendo que um deles deve ser avaliador lider. De forma semelhante ao
modelo CMMI ndo estdo previstas Entidades Implementadoras € nem implementadores
credenciados.

4. Resultados Iniciais da Implantaciao e Avaliacio do Modelo QPS

Até o momento foram realizadas trés avalia¢des utilizando o Modelo QPS, sendo que
dois produtos ji estavam disponiveis no mercado e um estava sendo avaliado no seu
lancamento. As trés empresas avaliadas possuiam caracteristicas bem diferentes e foram
bem-sucedidas em suas avaliagdes.

4.1. WTS Corporate

Trata-se de um software para gestdo de viagens da empresa Monteiro e Gutierrez
Sistemas Ltda., do Rio de Janeiro. O produto ja se encontra em uso no mercado e foi
avaliado com sucesso para o Nivel Ouro.



A empresa responsavel pelo produto WTS Corporate ja tinha processos
modelados e ja havia obtido a certificagdo ISO 9000. Esta empresa contou com uma
breve consultoria antes da avaliagdo QPS em um total de aproximadamente 20 horas.
Esta consultoria realizou um gap analysis e orientou a empresa nos ajustes necessarios
para a realizacdo do Diagnodstico Inicial (1* fase da avaliagio QPS). O consultor
participou do diagnostico inicial, apoiando a empresa na resposta aos questionamentos
dos avaliadores. Entre o Diagnostico Inicial e a Avaliacdo, ele também apoiou a
empresa na resolucdo dos ajustes. O Diagnostico Inicial foi realizado em setembro de
2016 com duracao de 2 dias e a avaliacdo final um més ap6s com dura¢do de um dia e
meio. A equipe de avaliagdo foi formada por um avaliador lider e dois avaliadores.

4.2. Piramide

Trata-se de um software do tipo ERP da empresa PCC Engenharia de Sistemas Ltda.
(PROCENGE), de Recife. O produto ja se encontra em uso no mercado e foi avaliado
com sucesso para o Nivel Ouro.

A empresa responsavel pelo produto Pirdmide ¢ uma empresa com tradigdo em
melhoria continua de seus processos. Realizou ao longo dos anos avaliagdes MPS-SW
niveis G, F ¢ C, além de uma avaliagdo CMMI-DEV Nivel 2. Entretanto, nunca havia
implementado modelo de servicos, nem CMMI-SVC nem MPS-SV. Neste caso, a
equipe de avaliagdo realizou o Diagnoéstico Inicial imediatamente apds a conclusido de
uma avaliacdo oficial MPS-SW onde a empresa renovou o nivel C. Sendo assim, a
dimensdo de Engenharia de Software e parte da Dimensdo Organizacional ndo foram
consideradas na avaliacdo QPS, por ja terem sido avaliadas na avaliagdo MPS-SW pela
mesma equipe. Foi considerado, portanto, neste caso, a avaliagio QPS como uma
avaliagdo complementar a avaliacio MPS-SW e foram avaliadas apenas as dimensdes
de Servicos e Qualidade de Produto bem como aspectos da dimensdo organizacional
ndo considerados pelo MR-MPS-SW. Esta empresa ndo teve apoio de consultoria por
ter um grupo de processos experiente. O Diagndstico Inicial foi realizado em dezembro
2016 com duracao de 1 dia e a avaliagdo final em margo de 2017 com duragdo de um
dia e meio. A equipe de avaliacdo foi formada por um avaliador lider e dois avaliadores.

4.3. RSI

Trata-se de uma ferramenta de gestdo de servigos institucionais da Funda¢do Oswaldo
Cruz (Fiocruz), do Rio de Janeiro, que estava em fase de lancamento para o mercado.
Neste caso, apds a avaliacdo de Diagnéstico Inicial a Fiocruz optou por realizar a
avaliacdo final para o nivel Bronze e foi bem-sucedida.

A terceira avaliagdo, realizada na Fiocruz para o produto RSI, foi uma avaliagao
mais curta por ser um produto novo e avaliado no momento de seu langamento. Neste
caso, se avalia a documentacao existente sobre o produto, a definicdo dos processos das
dimensdes Organizacional, Engenharia de Software e Servicos e as caracteristicas de
Qualidade do Produto. Apo6s o Diagndstico Inicial, a empresa decidiu realizar os ajustes
necessarios apenas para o nivel Bronze, que foi o nivel considerado para a avaliagdo
final. Neste caso, também, ndo houve apoio de consultoria. A Fiocruz ja tinha processos
definidos e modelados e profissionais com conhecimento de modelagem de processos.
O Diagnostico Inicial foi realizado em novembro de 2016 com duragdo de 2 dias e a
avaliagdo final em abril 2017 com duragdo de um dia e meio. A equipe de avaliag¢do foi
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formada no diagnostico inicial por um avaliador lider e dois avaliadores e na avaliagdo
final por um avaliador lider e um avaliador.

4.4. Feedback apos as avaliacoes

Apos a finalizagdo das avaliagdes, foi solicitado as empresas e aos
implementadores e avaliadores do QPS que fornecessem um feedback sobre o modelo e
as avaliagdes realizadas, por meio de um questionario. A seguir, estdo listados alguns
dos feedbacks recebidos.

“O método de avaliagdo foi muito bom, com melhorias sensiveis com
relacdo a outros modelos ™.

“Percebemos uma preocupagdo muito forte de que o modelo seja flexivel
para todos os tipos de empresa que trabalham com produto de software.
Essa capacidade de se ajustar aos diferentes modelos de negécio é muito
importante para que as empresas consigam extrair o mdximo de
beneficios e resultados através do modelo”.

“Recebemos com muito entusiasmo esse modelo, que agrega todos os

processos que fazem diferenca para nos que trabalhamos com produto”.
“Metodo de avaliacdo excelente”.

Dois implementadores do modelo QPS em empresas com produtos ja
avaliados observaram:

"O modelo QPS pode ser visto como um guia para apoiar defini¢do ou
melhoria na execugcdo das atividades relacionadas a elaboracdo e
manutengdo do produto de software e servico. Fornece subsidios para
apoiar a padronizagdo de atividades, ndo com sentido ‘“burocratico”,
mas em facilitar a sua execugcdo. Relativamente fdcil de ser
implementado, pois contempla e foca nas atividades essenciais a
realizagdo e manutengdo do produto e do servigo, incluindo aspectos da
qualidade e usabilidade do produto. Em funcdo disto, melhora o
desempenho do time, facilita a comunicagdo entre seus componentes e
fornece subsidios para a otimizag¢do e melhoria dos processos definidos.
Pode ser implementado em organizagcdo de software, de qualquer
tamanho (pequena, média ou grande), que tenha um produto de software
disponibilizado ou que venha a ser disponibilizado para clientes. Sendo
implementado adequadamente na organizacdo de software, transmite
confianga ao implementador na submissdo ao Método de Avaliagdo. As
informacoes contidas no relatorio do resultado da avaliacdo inicial
foram de grande valia para conduzir as corregcoes e adequacdes aos
requisitos do modelo ™.

“A Avaliagdo do QPS é singular em relagdo as demais avaliacoes de
modelos e normas de qualidade disseminadas na indiistria. Apesar deste
modelo considerar normas como a Série ISO/IEC 33000 em seu
processo de avaliagdo, o fato do QPS possuir uma arquitetura focada em
quatro dimensoes, amplia-se a percep¢do do avaliador em relagdo ao
software avaliado. Além disso, seu diferencial destaca-se pelas
dimensées focadas na qualidade do produto e ndo na qualidade do
processo. Com isso, as dimensoes Organizacional, Engenharia de
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Software, Servicos e Qualidade do Produto descrevem os processos
relevantes para a avaliacdo da qualidade de um produto de software”.

A seguir, apresenta-se as observacdes de avaliadores que participaram das
avaliacdes piloto do QPS:

“«“

a avaliagdo QPS que participei a empresa, entre o diagndstico inicial
e a avaliagdo final, teve uma melhora enorme em seus processos, o que
demostra a assertividade do modelo e do método de avaliacdo. Achei
bom para a empresa ter uma avaliagdo completa para depois pensar em
que nivel se adequa”.

“Minha percepgao foi de que a implementag¢do do modelo em empresas
que jd tem um produto no mercado é bastante simples e rdpida. Essas
empresas jd realizam praticamente todas as atividades previstas no
modelo no que se refere a manutencdo do produto e ao servico de
atendimento ao cliente.

Empresas que estejam lancando um produto no mercado pela primeira
vez, por ndo ter experiéncia podem ndo ter previsto todos os processos
necessdrios para manutengdo do produto e atendimento ao cliente. Neste
caso, torna-se necessdrio um apoio de consultoria na definicdo de
processos. Entretanto, pode estar ai o maior beneficio e um elemento
diferencial com relacdo a produtos concorrentes.

Um aspecto bastante valorizado pelas empresas que tiveram seus
produtos avaliados foi o fato de no diagndstico inicial se fornecer um
relatorio com todas as questbes que precisam Ser ajustadas
considerando todos os niveis do modelo (Ouro, Prata e Bronze). Isto é
possivel pela avaliacdo QPS ser uma avaliacdo continua com resultado
em estdgios, o que é considerado importante por fornecer um caminho
consistente para a melhoria do produto”.

“A empresa, mesmo sem acompanhamento de consultores especializados
no modelo QPS, conseguiu compreender e apresentar todas as
evidéncias sem dificuldades. Embora o QPS tenha foco no produto e
possua dimensoes que o diferenciam dos demais modelos de qualidade
com foco em processo, a experiéncia da equipe da empresa com outros
modelos da qualidade auxiliou no entendimento do modelo.

O feedback que a avaliagdo QPS é capaz de prover pode contribuir com
a reorientagdo ou confirmagdo da estratégia geral da empresa, visto que
a perspectiva do cliente também é considerada na avaliagdo.

O QPS ndo dissocia a qualidade do produto e a forma como o produto é
entregue e percebido pelo cliente. Esta conexdo estimula a organiza¢do
a desenvolver uma visdo holistica com alinhamento da evolucdo do
produto e servicos associados aos objetivos estratégicos da organizagdo.
Sob o ponto de vista do avaliador, é necessdrio quebrar o paradigma dos
modelos de qualidade com foco em processos. Nestes modelos cada
processo ¢ avaliado de forma isolada, com foco nos seus resultados
esperados. No QPS as dimensoes se complementam e contribuem para o
desenvolvimento do negécio como um todo, com foco no produto .

“A dimensdo Organizacional proporciona um enfoque no produto que
nem sempre encontramos quando as empresas implantam mais de um
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modelo. Pude perceber um feedback positivo deste enfoque e acredito
que seja de suma importancia para empresas de produto. O modelo estd
mais leve em alguns aspectos de engenharia de software, o que o torna
adequado para manutencoes de produto, onde o processo precisa ser
agil e leve. A dimensdo de Qualidade do Produto possui potencial para
evolucdo e acredito que traz uma atengdo especial a qualidade que é
muito bem recebida pelas empresas e pode auxiliar no que elas podem
buscar para melhorar a qualidade do seu produto. De forma geral, pude
notar uma boa recep¢cdo do modelo e confio que trard beneficios para as
empresas de produto ao orientar seus programas de melhoria”.

5. Consideracoes Finais

Este artigo apresentou o modelo QPS para avaliacio da qualidade de produtos de
software e o resultado de trés avaliagGes ja realizadas. Estas trés avaliacdes foram
realizadas como avaliagdes piloto com o objetivo de avaliar e realizar melhorias no
modelo QPS e no método de avaliacao.

O feedback recebido das empresas avaliadas e dos implementadores e
avaliadores do modelo foi bastante positivo. Dentre as observacdes pode-se sumarizar:

O modelo foi considerado fécil de ser implementado, influenciou na
melhoria dos processos da organizacdo e o diagndstico inicial foi bem
visto pelas organizacdes avaliadas. Além disso, a representacdo continua
do modelo foi considerada adequada.

A experiéncia em outros modelos auxilia no entendimento do QPS.

Em relacio a manutencdo de produtos, foi percebido que o modelo €
aderente as atividades ja realizadas por organizagdes de manutengdo e €
adequado para este tipo de organizacdo. Além disso, foi destacado que o
fato de o modelo prever processos de manutencdo e atendimento ao
cliente pode representar um diferencial para as organizacdes.

O modelo foi considerado flexivel para ser utilizado por diferentes
empresas que desenvolvem produtos de software e isso possibilita as
organizagdes extrair mais beneficios e resultados de sua implementagao.
O modelo estimula o desenvolvimento de uma visdo holistica com
alinhamento da evolucdo do produto e servicos associados aos objetivos
estratégicos da organizagdo, além disso, considerar a perspectiva do
cliente na avaliacdo pode contribuir para a defini¢do da estratégia geral
da empresa.

Foi reportado que as quatro dimensdes do QPS sdo um diferencial do
modelo, por focarem na qualidade do produto e ndo apenas do processo.
Também foi destacado que a forma como as dimensdes se relacionam
contribui para o desenvolvimento do negdcio, com foco no produto.
Além disso, foi reforcado que a dimensdo Organizacional proporciona
um enfoque no produto que ndo ha em outros modelos e que a dimensao
de Qualidade de Produto pode auxiliar na busca da melhoria da qualidade
do produto pelas organizacdes.

As trés avaliagdes, realizadas como avaliagdes piloto, tinham como um de seus
objetivos evidenciar a necessidade de realizar melhorias no Modelo QPS e no processo
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e método de avaliagdo. No momento em que as trés avaliacdes foram realizadas o
modelo QPS ja estava totalmente definido e o texto descrevendo o modelo foi entregue
as empresas. Entretanto, foi sentida a necessidade de se ter uma versdo comentada do
modelo com explicagdo dos resultados esperados. O processo de avaliacdo se mostrou
totalmente adequado e ndo foram apontadas necessidades de ajustes. Para o método de
avaliacdo foram apontadas questdes relacionadas a caracterizagdo dos resultados na
avaliagdo final. Por ser uma avaliacdo de produto foi considerado mais importante
caracterizar a situagdo final do produto, sem valorizar o estdgio observado durante o
diagndstico inicial.

Neste momento outras empresas estdo se preparando para avaliacdo de seus
produtos no modelo QPS. Foram, também, realizados cursos para formacdo de
implementadores e avaliadores do modelo QPS no Rio de Janeiro, Macei6 e Recife que

credenciaram avaliadores situados em diversos estados do pais. Novos cursos estdo
planejados para serem realizados ainda em 2017.

O Modelo QPS compde o conjunto de tecnologias de software oferecidas pelo
DELFOS (Observatorio da Engenharia do Software Contemporaneo) da COPPE/UFRJ.
O modelo QPS para avaliagdo de produtos de software é o primeiro modelo da familia
de modelos de qualidade DELFOS. Outros modelos estdo sendo definidos para atender
a outras situagdes especificas.
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