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Abstract. This paper describes a software process assessment method with the
objective on process improvement in the context of small Brazilian enterprises.
The method is based on the ISO/IEC 15504 Standard, customizing it to
facilitate its application in small software companies in order to enable
quality and productivity improvement. First validation results are presented
based on the application of the method in two small software companies,
providing a first indication for its appropriateness and benefits.

Resumo. Este artigo apresenta um método de avaliacdo de processos de
software que tem por objetivo auxiliar na melhoria dos processos de micro e
pequenas empresas de software brasileiras. O método é baseado na norma
ISO/IEC 15504, adaptando-a para facilitar sua aplicacGo em micro e
pequenas empresas no intuito de possibilitar a melhoria da qualidade e
produtividade. Primeiros resultados da valida¢do do método sdo apresentados
com base na sua aplicacdo em duas micro e pequenas empresas, fornecendo
uma primeira indicacdo dos seus beneficios e viabilidade.

1. Introducao

No desenvolvimento de software muitas vezes ocorrem problemas devido a
produtividade e a qualidade do produto gerado. Neste contexto, identificar areas
problemdticas e sistematicamente estabelecer acdes de melhoria no processo de
software s@o atividades vitais para o sucesso de uma empresa em longo prazo. No inicio
de um programa de melhoria de processos € essencial obter uma compreensdo da
situacdo atual e identificar os pontos fortes e fracos direcionando as a¢des de melhoria
as caracteristicas e necessidades reais de uma empresa. Para isto, geralmente, sdo feitas
avaliagdes no inicio do programa de melhoria. Uma avaliagio ¢ uma andlise
disciplinada dos processos utilizados por uma organizagdo, que pode ser feita contra um
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modelo de referéncia para determinar a capacidade destes processos na sua execugdo de
acordo com as metas de qualidade, cronograma e custo estabelecidos.

Varias normas e modelos de qualidade estdo disponiveis para avaliacdo da
capacidade do processo de software, como, por exemplo, a série da Norma ISO 9000
[ABNT, 2001], CMM/CMMI [SEI, 2004], ISO/IEC 15504 [ISO, 2003], entre outros.
Entretanto, estas normas e modelos foram desenvolvidos principalmente enfocando
grandes empresas de software. Assim, considerando que no Brasil a maior parte das
empresas de software é representada por micro e pequenas empresas (MPEs)'
(aproximadamente 70% [MCT, 2001]), podemos observar que é complexa e trabalhosa
a adaptacdo e aplicacdo destes modelos e normas em empresas deste tipo (por exemplo,
em 1999 somente 7% das MPEs brasileiras de software foram certificadas ISO 9001,
ISO 9002, ou CMM [MCT, 1999]). Desta forma, percebe-se uma caréncia de normas ou
modelos que direcionem a avaliagdo e a melhoria da qualidade dos processos enfocando
especificamente as caracteristicas tipicas e limitacdes de recursos de MPEs.

Neste contexto, a norma ISO/IEC 15504, se destaca entre os modelos de
avaliacdo como um padrdo reconhecido internacionalmente tanto para o objetivo de
melhoria de processos quanto para determinacio da capacidade. A 15504 se mostra um
modelo de avaliacdo flexivel para adaptagéo a contextos e necessidades especificas, pois
€ estruturada em um modelo bidimensional. A primeira dimenséo, de processos, permite
a selecdo dos processos a serem avaliados, e a segunda dimensdo, de capacidade,
apresenta um modelo de medi¢do, o qual permite determinar a capacidade de um
processo para atingir os seus propositos.

Entretanto, como a norma em si ndo fornece um método de avaliacdo ja
customizado para MPEs, a aplicacdo da 15504 neste contexto requer um esforco e
conhecimento considerdveis, o que complica sua ampla utilizacdo. Assim, estamos
desenvolvendo um método de avaliacdo de processos adaptado ao contexto especifico
de MPE:s brasileiras com enfoque para a melhoria de processos de software. O objetivo
do método de avaliacdo € atender aos requisitos de uma norma internacionalmente
reconhecida e ser facilmente aplicado neste contexto especifico suportando a melhoria
sistemdtica de processos de software em micro e pequenas empresas € assim
melhorando a qualidade dos seus produtos e a sua produtividade.

Este artigo apresenta uma breve conceituacdo sobre avaliacdo de processos de
software e descreve brevemente a norma ISO/IEC 15504, utilizada como base para o
desenvolvimento deste trabalho. Em seguida é descrito o método proposto com
resultados de suas primeiras utilizagdes na pratica. Alguns trabalhos correlatos sdo
apresentados e brevemente comparados ao método proposto. No final sdo apresentadas
conclusdes deste trabalho.

2. Avaliacao de Processos de Software

Um programa de melhoria de processos, em suas fases iniciais, envolve a identificacio
de problemas e oportunidades de melhoria especificas que efetivamente tragam
beneficios no contexto da organizacdo. Para que esta definicdo de problemas e de
oportunidades de melhoria seja bem embasada, uma atividade freqiientemente
executada é a avaliacdo de processos. A avaliacdo de processos de software é um
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Utilizando como classificagdo: micro empresa 1-9 funciondrios, pequena empresa 10-49 funciondrios.
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procedimento de medi¢do subjetivo que envolve o julgamento de pessoas qualificadas
para identificacdo quantitativa de pontos fortes e fracos nos processos [Emam et al,
1998]. Esta avaliacdo geralmente ocorre com o objetivo de se conhecer a situacdo atual
dos processos executados pela organizagcdo. Assim, sdo determinados pontos de maior
prioridade a serem melhorados considerando, principalmente, as metas de melhoria da
organizacdo e os beneficios que cada melhoria pode introduzir.

Uma avaliagdo pode ser feita com base em uma abordagem analitica, que utiliza
evidéncias quantitativas para determinar os pontos fortes e fracos especificos de uma
empresa, verificando assim, onde uma melhoria é necessaria. Exemplos de modelos
analiticos sdo o ciclo PDCA (Plan/Do/Check/Act) [Deming e Walton, 1992] e o Quality
Improvement Paradigm [Basili, Caldiera e Rombach, 1994].

Outra abordagem que pode ser utilizada € a de benchmarking, baseada em
modelos de boas praticas como, por exemplo, o CMMI ou a ISO/IEC 15504. Neste caso
a situacdo atual dos processos da empresa € comparada com os requisitos definidos
nestes modelos e assim podem ser identificados problemas e oportunidades para
melhoria. A avaliacdo de processos de software utilizando esta abordagem requer a
definicdo do modelo de avaliagdo serd utilizado como base. Este modelo de avaliagdo de
processo € um modelo de referéncia que descreve os critérios a serem utilizados na
avaliacdo incluindo, por exemplo, a defini¢do de atributos de processos relacionados a
niveis de capacidade baseados em boas praticas da Engenharia de Software.

Independente da abordagem adotada é necessdrio definir um método de
avaliagdo que apresente explicitamente as atividades que devem ser executadas para
conduzir uma avalia¢io de forma a obter resultados validos.

2.1 A Norma ISO/IEC 15504

A norma ISO/IEC 15504 € utilizada como base para o desenvolvimento do método
apresentado neste artigo. A norma foi desenvolvida pela comunidade internacional e é
composta de cinco partes:

Parte 1 - Conceitos e vocabulario

Parte 2 — Executando uma avaliagcao

Parte 3 — Orientacdo para execugdo de uma avaliacio

Parte 4 — Orientagdo para utilizacdo dos resultados da avaliagdo
Parte 5 — Um exemplo de modelo de avaliagdo de processo

As partes 1, 2, 3 e 4 foram publicadas como padrdes internacionais nos anos de
2003 e 2004. A parte 5 estd em processo de padronizagdo, disponivel atualmente como
relatério técnico. Para simplificar, a partir daqui esta distingdo em partes sé €
mencionada quando necessario.

A 15504 presta-se a realizacdo de avaliagdes dos processos com dois objetivos:

e melhoria dos processos: gerando perfis dos processos, identificando pontos
fracos e fortes, que serdo utilizados como base para a elaboracdo de um
plano de melhorias;

e determinagdo da capacidade dos processos: viabilizando a avaliagdo de um
fornecedor em potencial, obtendo o seu perfil de capacidade.
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A ISO/IEC 15504 € estruturada em um modelo bidimensional que descreve os
processos e os niveis de capacidade utilizados em uma avaliagdo (Figura 1).

Nivel 5: Otimizado Mudanga de processo, Melhoria continua
Nivel 4: Previsivel Medi¢ao de controle, Controle de processo
Nivel 3: Estabelecido Defini¢do de processo, Recursos de processo
Nivel 2: Gerenciado Geréncia da execugio, Geréncia do produto
Nivel 1: Executado Execugao do processo

Nivel 0: Incompleto Sem atributos

Dimensio de Processo

Processos
Organizacionais

Processos de
Suporte Processos
Primérios

Figura 1: Dimensodes de capacidade e de processo da ISO/IEC 15504

Dimensao de Processo — Em uma avaliacio, a dimensdo de processo ¢é
composta por um subconjunto de processos os quais sdo descritos em um modelo de
referéncia de processo. O modelo de referéncia de processo indicado na 15504 estd
definido na ISO/IEC 12207 Amd. 2 [ISO, 2002], que apresenta um conjunto universal
de processos de software.

Dimensao de Capacidade - Esta dimensdo apresenta uma estrutura de medi¢ao
composta por seis niveis de capacidade, que vdo de incompleto a em otimizagdo, oS
quais definem uma escala ordinal de capacidade que sdo aplicaveis a qualquer processo
do modelo de referéncia. Cada nivel de capacidade da estrutura de medicao apresentada
na 15504-2 € composto por atributos de processo (Figura 1). Segundo a ISO/IEC
15504-2, o nivel de capacidade de cada processo é definido em conseqiiéncia de notas
que sdo atribuidas a cada atributo de processo. A partir das observagdes resultantes da
avaliagdo € atribuida uma nota a cada atributo que indica desde o ndo atendimento a este
atributo “N” ao completo atendimento “F”. Essas notas sao indicadas através de um
conjunto de indicadores associados aos atributos de processo. Para o primeiro nivel,
esses indicadores sdo relacionados a dimensdo de processo no atendimento aos
resultados esperados e propdsito dos processos avaliados. Nos niveis de 2 a 5 estes
indicadores se referem a atividades, recursos e resultados associados com o atendimento
ao propésito do respectivo atributo de processo.

A ISO/IEC 15504 nao define um método de avaliacdo, somente estabelece
requisitos minimos para que um processo de avaliacdo seja conforme, de forma a
garantir que os resultados da avaliacdo sejam consistentes e repetiveis. A norma indica
entradas iniciais, saidas, papéis e responsabilidades e o processo de avaliagdo, que deve
ser documentado, contendo, no minimo:

¢ Planejamento

e Coleta de dados

e Validacdo dos dados

® Pontuagdo dos atributos de processo

¢ Comunicacdo dos resultados
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O resultado de uma avaliacdo é um perfil dos processos avaliados. Este perfil
apresenta, para cada processo avaliado, as notas atribuidas a cada atributo de processo e,
conseqiientemente, o nivel de capacidade alcancgado.

3. Método de Avaliacao de Processos de Software

O método de avaliacdo estd sendo desenvolvido no contexto do projeto de pesquisa
15504MPE [LQPS, 2004], com base na literatura e nas nossas experiéncias aplicando a
ISO/IEC 15504 em MPEs no Brasil [Anacleto et al, 2004 e Silva et al 2003]. O método
faz parte da metodologia MARES (Metodologia de Avaliacio de Processos de
Software) em desenvolvimento no projeto, por isso é chamado de método MARES. Ele
tem por objetivo adaptar a ISO/IEC 15504 de forma a viabilizar sua ampla utilizacao na
melhoria de processos de MPEs.

Para a definicdo do método foram analisadas as principais caracteristicas de
micro e pequenas empresas de software brasileiras e estabelecidos requisitos para um
método de avaliacdo para este contexto.

3.1 Requisitos para um Método de Avaliaciao de Processos

Modelos e normas de avaliacdo sdo, geralmente, desenvolvidos com foco principal em
grandes e médias empresas, o que complica sua aplicacdo efetiva e eficiente em micro e
pequenas empresas. As razdes para isso sdo, principalmente, o foco dessas empresas,
que é mais voltado para a finalizacdo do produto como forma de garantir sua
sobrevivéncia no mercado, restando apenas recursos financeiros ¢ humanos limitados
para melhoria dos processos de software, assim como, a falta de conhecimento na area.
Além disso, as micro e pequenas empresas tém uma tendéncia criativa, dindmica e
inovadora, o que € uma de suas principais vantagens, mas que por outro lado, leva a
processos informais e, freqiientemente, a falta de gerenciamento sistematico.

Com base nestas caracteristicas tipicas e necessidades de MPEs, podemos
identificar alguns requisitos para um método de avaliacdo de processos de software
efetivo e eficiente para este contexto (Tabela 1). Estes requisitos sdo derivados a partir
de experiéncias de aplicacao da 15504 e literatura [Rout et al, 2000 e Mikinen, Varkoi e
Lepasaar, 2000].

Tabela 1: Requisitos basicos para um método de avaliacao adaptado a MPEs
Requisito Descricao
1. Custo baixo O maior custo de uma avaliacdo é relacionado ao esforco. Assim, o
esfor¢o gasto com a avaliag@o deve ser baixo.

2. Descrigdo detalhada O método de avaliacdo deve ser descrito detalhadamente, incluindo
guias para sua execugdo na pratica e sua customizacio para um contexto
especifico e também deve apresentar documentos padrdes.

3. Flexibilidade O método deve ser flexivel possibilitando a avaliacdo de qualquer
processo do modelo de referéncia adaptando a avaliagdo a um contexto
especifico.

4. Auxiliar no inicio de um | O método de avaliacdo deve fornecer uma estrutura que auxilie na

programa de melhorias iniciagdo de um programa de melhorias em uma empresa, pela

caracteriza¢do da organizagdo, seus principais pontos fortes e fracos,
pela identificagdo de perfis alvos dos processos e pela selecdo dos
processos relevantes de serem melhorados considerando a realidade da
empresa no momento da avaliagdo.
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Requisito

Descricao

5. Auxilio para
identificagdo de riscos e
sugestoes de melhoria

O método de avaliagdo deve fornecer uma estrutura que auxilie na
identificacdo de riscos e sugestdes de melhoria como um resultado
adicional da avaliacdo.

6. Descrigdo alto nivel de
um modelo dos processos

Também como resultado adicional deve ser fornecido um suporte para
uma descricdo alto nivel dos processos especificos da empresa.

7. Compatibilidade com a
norma ISO/IEC 15504

O método de avaliagdo deve ser compativel com um padrdo reconhecido
internacionalmente para que seus resultados sejam aceitos no mercado.

8. Nio exigir
conhecimentos especificos
dos representantes das
empresas

O método ndo deve exigir conhecimentos especificos sobre a norma e o
modelo de referéncia de processos utilizado por parte dos representantes
das empresas avaliadas (os avaliadores, entretanto, devem ser
capacitados de acordo com os requisitos da ISO/IEC 15504).

9. Disponibilidade publica

O método deve ser disponivel publicamente, possibilitando uma ampla
utilizagdo em MPEs.

De acordo com estes requisitos estd sendo desenvolvido o método de avaliacio
de processos de software.

3.2 O Método de Avaliacao de Processos

O método de avaliacdo de processos MARES atende aos requisitos para um processo de
avaliacdo definidos na 15504-2, incluindo guias para sua aplicacio em MPEs e
documentos padrdes. O método sugere que a avaliacdo seja dividida em trés processos

principais: gerenciamento, contextualizagdo e execucdo da avaliacdo (Tabela 2).

Tabela 2: Visao geral dos processos de avaliagdao que compoem o método

MARES
Gerenciamento Contextualizacao Execucao
Planejamento Coleta de Informagdes do Preparacdo da Execucio

- Fazer Contato Inicial
- Definir Plano de
Contextualizacio
- Revisar o Plano de
Contextualizagio
- Definir Plano de Execugdo
- Revisar o Plano de Execugdo
Monitorizagdo e Controle
- Coletar Dados para
Acompanhamento
- Acompanhar a Avaliagdo
Finalizacdo
- Analisar Dados Coletados
Discutir a Experiéncia
- Documentar a Experiéncia
- Revisar o Documento da
Experiéncia

Contexto
- Aplicar Questiondrio de
Caracterizacio
- Analisar Questiondrio de
Caracterizacio
- Realizar Entrevista de
Contextualizacio
Andlise das Informacdes do
Contexto
- Descrever Visdo Geral do
Processo de Software
- Gerar Perfis Alvo
- Selecionar Processos para
Avaliagdo

- Preparar Roteiro para
Execugdo
Derivacao das Observagdes
- Coletar Dados
- Consolidar Observagdes
- Validar Observacdes
Elaboracao dos Resultados
- Pontuar Processos
- Identificar consideracdes
gerais
Documentagdo dos Resultados
- Preparar Relatério Final
- Verificar Conformidade da
Avaliagdo
- Revisar Relatério Final
- Apresentar Resultados da
Avaliagdo

Para a execucdo de uma avaliagdo de processos € necessdria uma equipe de
avaliacdo competente, externa a empresa, envolvendo no minimo um avaliador
responsavel, que é responsdvel pela realizacdo de todas as atividades da avaliacdo e um
avaliador auxiliar, que participa junto do responsdvel nas atividades da avaliacdo. Um
terceiro avaliador pode ser necessdrio caso o responsidvel ndo seja uma pessoa
competente para realizar avaliacdes utilizando a ISO/IEC 15504, de acordo com os
critérios proprios da norma. A empresa é representada por um patrocinador, que é a
pessoa que contrata a avaliacdo e por pessoas convidadas, que estdo envolvidas na
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execugdo dos processos a serem avaliados. Na seqiiéncia os trés processos sugeridos no
método de avaliagcdo sdo detalhados.

Gerenciamento

O processo de gerenciamento se inicia com o planejamento da contextualizacdo, que
envolve um contato inicial com o patrocinador da avaliacdo, definicdo de um
cronograma e da equipe de avaliacdo, entre outras atividades que resultam no plano da
contextualizacdo. Nesta fase inicial de planejamento também sdo assinados uma
especificacdo de servico e um termo de confidencialidade.

O plano inicial é completado com base no resultado da contextualizacio,
quando, por exemplo, foram selecionados os processos para avaliacdo. Com base nessas
novas informacoes € definido um plano de execucio da avaliacdo.

Enquanto ocorrem a contextualizagdo e a execugdo da avaliacdo, é feito um
acompanhamento do andamento, principalmente, em termos de esfor¢co, duracio e
cronograma. Quando necessdrio, sdo realizadas acdes corretivas ou re-planejamentos.
No final da avaliacio, a realizagdo da avaliacéo € analisada visando a melhoria continua
do método de avaliacdo. A experiéncia de utilizacdo do método € discutida em uma
reunido de feedback da equipe de avaliacdo e documentada. Também é solicitado um
feedback da empresa sobre a realiza¢do da avaliacdo utilizando o método MARES, com
base em um questiondrio de satisfacao.

Contextualizacio

O processo de contextualizacdo tem por objetivo obter uma compreensio geral sobre o
processo de software da empresa como um todo, definir um conjunto de perfis alvo de
processo e selecionar os processos a serem avaliados [Anacleto, Wangenheim e
Salviano, 2004]. Pela realizacdo deste processo uma empresa tem suporte para dar inicio
ao seu programa de melhoria de processo.

A contextualizacdo envolve uma coleta de informacdes do contexto que sdo
analisados para geracdo dos resultados desta fase. A Figura 2 apresenta o ciclo dos
principais sub-processos que envolvem o processo contextualizagao.

Coleta de Informacoes

Questiondrio de
Caracterizacdo de Empresas
IDados da Entrevista de
IContextualiza¢ao
do Contexto @

Analise das Informacoes
do Contexto

A
'z N
Perfis Alvo

[Processos

4 I Processos
Selecionados
- Proc. 1

- Proc. 2

- Proc. 3

Descrigdo alto

nivel dos [Fornecimento
processos da
empresa

[Desenvolvimento

Figura 2: Principais sub-processos da contextualizacéo e seus resultados
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A contextualizagdo inicia pela coleta de informacdes do contexto com base em
um questiondrio preenchido por um representante da empresa. Este questiondrio contém
perguntas relacionadas a empresa como, por exemplo, tamanho da empresa, principais
metas de negécio e de melhoria. Também apresenta perguntas sobre os principais
projetos/produtos da empresa como, por exemplo, tamanho da equipe, dominio de
aplicacdo, aspectos de qualidade mais relevantes.

Experiéncias com o uso de questiondrios para coleta de dados em MPEs
mostram que a validade das informagdes obtidas pode ser baixa devido a um processo
de software, geralmente, informal e, freqiientemente, a uma falta de conhecimento sobre
os modelos de processo de software e sobre a terminologia utilizada pela engenharia de
software. Assim, é sugerido que seja realizada uma entrevista com representantes da
empresa de diversos pontos de vista (por exemplo, diretor, gerente de projeto,
desenvolvedor). Esta entrevista tem por objetivo confirmar as informagdes e permitir
aos avaliadores uma melhor compreensdo do contexto a ser avaliado. No final desta
reunido, as metas de negdcio e de melhoria da empresa devem estar claras, assim como
o processo geral de software com seus principais pontos fortes e fracos.

Para auxiliar na realizacdo desta entrevista e na posterior andlise dos dados, foi
definido um formulario que apresenta no seu cabecalho as principais metas de negdcio e
de melhoria da empresa e seu estdgio de crescimento [Churchill e Lewis, 1983]. O
formulério é dividido em colunas, em que no centro se encontram 0s processos do
modelo de referéncia utilizado, na esquerda sdo reservadas células para informacdo
sobre a importincia de cada processo com respeito as metas da empresa. A direita da
coluna de processos sdo campos que vao relacionar a capacidade estimada da empresa
na execucao do processo. Todas essas informacdes s@o obtidas junto aos representantes
da empresa durante esta primeira entrevista.

Os dados de contexto obtidos sdo analisados gerando os resultados da
contextualizacdo:

Descricao alto nivel dos processos — para cada processo do modelo de
referéncia € feita uma breve descricdo em alto nivel se o processo é executado e como
ele é executado na empresa.

Geracao dos perfis alvos — com base nas informacdes coletadas sdo definidos
perfis alvos de capacidade dos processos. Para compor os perfis sdo selecionados
processos do modelo de referéncia considerados importantes e, para cada processo, é
indicado o nivel de capacidade que ele deveria alcancar para atender as metas de
negocio e de melhoria da empresa. Este conjunto de perfis alvos € definido
principalmente com base na experiéncia dos avaliadores, considerando as
caracteristicas, metas de negdcio e de melhoria da empresa, assim como seu estagio de
crescimento. Para auxiliar na gerag@o destes perfis, no contexto do projeto 15504MPE ¢é
sugerida uma versao inicial de um modelo de relacionamento contexto-processo, que
identifica relagdes genéricas entre caracteristicas, metas, aspectos de qualidade, estigio
de crescimento da empresa e processos de software relevantes e niveis de capacidade.

Selecdo dos processos para avaliacdo — os processos selecionados para
avaliagc@o sdo processos dos perfis alvos e o nivel de capacidade maximo em que cada
processo € avaliado € indicado em seu perfil. O método sugere que apenas 2-4 processos
sejam selecionados para garantir um baixo custo da avaliacdo. Para selecdo dos
processos € considerada uma andlise da importancia de cada processo no que se refere
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as metas da empresa e sua capacidade estimada. Esta anélise € feita com base na técnica
SWOT (Strengths/Weaknesses/Opportunities/Threats) [Kyle, 2004], que explora os
pontos fortes e fracos internos de uma organizacdo e suas oportunidades e ameacas. A
partir desta andlise € atribuido um peso a cada processo com base na sua importancia e
capacidade estimada.

Os processos com pesos maiores sdo candidatos potenciais a serem avaliados.
Para cada um desses processos é feita uma andlise dos beneficios esperados com a sua
melhoria para alcancgar as metas de negécio e de melhoria da empresa e do custo para
efetuar sua melhoria. Também € verificado se existe alguma necessidade mais urgente,
interdependéncia ou ordem cronoldgica para enfocar primeiro os processos que sio
mais relevantes. Com base nestas consideracdes os processos sdo priorizados e alguns
(2-4) sdo selecionados para execucgfo da avaliacao.

Execucao

O processo de execugcdo da avaliagdo ocorre apds a contextualizacdo da empresa,
enfocando somente a avaliacdo dos processos selecionados em conformidade com a
ISO/IEC 15504. Como o método de avaliacdo atende a um objetivo de melhoria de
processos somente as praticas atuais da organizacdo sdo avaliadas.

A execucdo envolve uma preparacdo da avaliacdo, a derivacdo de observacgdes
que fornecem uma base para a elaboracao dos resultados da avaliacdo, finalizando com
sua documentacdo. A Figura 3 apresenta o ciclo dos principais sub-processos que
envolvem a execugdo da avaliagdo dos processos selecionados.
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Figura 3: Principais sub-processos da execucao da avaliacao e seus resultados

Inicialmente € feita uma preparacio da avaliacdo, em que é preparado um roteiro
para a avaliacdo o qual define os indicadores a serem utilizados com base no modelo de
avaliagdo para os processos. A coleta de dados sobre os processos é feita em uma
entrevista estruturada de acordo com o roteiro definido com representantes da



IV Simpdsio Brasileiro de Qualidade de Software

organizacdo que executam os processos avaliados. Os produtos que sdo

utilizados/gerados durante a execucdo dos processos sdo verificados por amostra.

Com base nos dados coletados durante a entrevista sdo consolidadas
informacdes sobre os processos em avaliacdo pelos avaliadores. Esta consolidagcdo
consiste no mapeamento dos dados coletados aos atributos de processo do modelo de
avaliacdo conforme a norma. Os dados consolidados s@o entdo validados, tanto pela
equipe de avaliacdo no que se refere a sua completude e objetividade, quanto pelos
representantes da empresa em relacdo a completude e corretude. Com base nos
resultados da validacdo, as observagdes documentadas sdo atualizadas.

Em seguida, € realizada a pontuacdo dos processos nos niveis de capacidade
com base nestas observacdes validadas (Figura 4). Conforme a 15504, a dimensdo de
capacidade € dividia em seis niveis de capacidade. Cada nivel de capacidade é composto
por atributos de processo, para os quais € verificado o grau de atendimento do processo
utilizando indicadores definidos no modelo de avaliacao.

Priticas da Empresa

Processo: Suporte ao cliente

- Existe um servigo de suporte que é
prestado por uma pessoa.

- Os clientes recebem suporte via telefone
e/ou e-mail.

- Um treinamento inicial é fornecido aos
usudrios do sistema.

Priticas da Empresa

Processo: Suporte ao cliente

- Os objetivos do suporte sdo
identificados.

- Ha uma pessoa alocada para atendimento
ao suporte, porém, em muitos casos ela
ndo consegue resolver o problema do
cliente e outras pessoas sdo interrompidas
para atender ao cliente.

(=

Processo: Suporte ao Cliente
Atributo de Processo 1.1: Execugdo do
processo

BP1 : Estabelecer um servico pelo qual
o cliente possa resolver problemas e
dividas encontradas no uso do produto
e receber ajuda para resolvé-lo.

BP2 : Fornecer treinamento e
documentagdo apropriados, para o
usudrio de forma que o produto possa
ser utilizado efetivamente.

Atendimento ao
atributo de processo
1.1: Largamente

Atributo de Processo 2.1: Geréncia
execugdo do processo

- Os objetivos de execugdo sdo
definidos.

- Sao planejadas as atividades,
atribuicdes e recursos para cada
execugdo.

Norma ISO/IEC 15504

Atendimento ao
atributo de processo
2.1: Parcialmente

Figura 4: Exemplo da pontuagio dos atributos de processo

O grau de atendimento a um atributo de processo (ndo atende, atende

parcialmente, largamente ou completamente) €

z

definido por consenso entre os

avaliadores. O nivel de capacidade em que se encontra cada processo € conseqii€ncia do
grau de atendimento aos atributos de processo avaliados como definido na 15504.
Assim sdo gerados os perfis dos processos avaliados.

Com base na andlise da diferenga entre o perfil alvo e o perfil avaliado de cada
processo sdo identificados os principais pontos fortes, riscos e sugestdes de melhoria.
Os riscos se referem ao que pode acontecer caso os processos continuem sendo
executados da mesma maneira e as sugestdes de melhoria sdo praticas da Engenharia de
Software sugeridas de serem adotadas/melhoradas para diminuir as chances dos riscos
ocorrerem. A identificagdo de riscos e sugestdes de melhoria é feita com base nos
requisitos da norma para cada processo/atributo de processo e na experiéncia dos
avaliadores. No intuito de sistematizar essa identificacdo de riscos e sugestdes de
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melhoria, também no contexto do projeto 15504MPE estd sendo proposto um modelo
de relacionamento entre processo e riscos/sugestdes de melhoria. Este modelo ira
relacionar os atributos de processo com possiveis riscos. Para cada risco do modelo sio
identificadas possiveis causas e para cada causa sdo relacionadas possiveis acdes de
melhoria que, se adotadas, podem minimizar a chance do risco ocorrer. A versdo inicial
deste modelo estd sendo desenvolvida com base em [ISO 2003, Ropponen, e Lyytinen,
2000 e Kyle 2004] e nossas experiéncias, sendo que, assim como o método de avaliacao
como um todo, tem-se um enfoque de evolucdo e melhoria continua do modelo
baseadas na captura e anélise de experiéncias de avaliacoes.

Estes resultados da avaliacdo, incluindo os perfis de processos avaliados,
mostrando os pontos fortes e fracos e a indicacdo de riscos e sugestdes de melhoria,
representam uma base para a defini¢cdo de acdes de melhoria a serem executadas pela
organizagdo na continuidade do programa de melhoria. Todos os resultados sdo
documentados no relatério final da avaliagdo e sdo apresentados para os representantes
da empresa ja iniciando também discussdes sobre o planejamento de acdes de melhoria.

4. Resultados das Primeiras Aplicacoes do Método

A fase inicial do projeto de pesquisa 15504MPE envolveu a execugdo de avaliagdes em
6 micro e pequenas empresas da Grande Floriandpolis — SC com base na ISO/IEC
15504. Neste capitulo os resultados dessas experiéncias, que estdo detalhadas em
[Anacleto et al 2004], sdo resumidos. Nas 4 primeiras empresas avaliadas foram
utilizadas versdes intermedidrias do método MARES, que foram evoluindo, sendo que
nas 2 ultimas avaliagdes uma versdo mais elaborada do método foi utilizada incluindo,
principalmente, o processo de contextualizacdo da organizacao.

O modelo de avaliagdo utilizado em todas as avaliacdes € baseado no modelo
exemplar, da Parte 5 da ISO/IEC 15504. Todas as avaliagdes foram realizadas em
conformidade com os requisitos da ISO/IEC 15504, com base no objetivo de
experimentar variagdes do método no contexto do projeto de pesquisa 15504MPE.

O tamanho das empresas em que os estudos foram realizados variou de 2 a 56
pessoas. O estdgio de crescimento das organizacdes variou de recentemente fundadas
(parcialmente associadas a incubadoras) a empresas fundadas ha 5 anos. Os tipos de
produtos e servigos variaram desde o desenvolvimento de aplicagdes individuais,
customizacdes de produtos padrdes, até servicos requerendo o desenvolvimento de
sistemas de software. Os dominios de aplicacdo incluiam aplicagdes comerciais e
industriais, sistemas de informagdes gerenciais, suporte a ensino a distancia.

Em cada empresa diferentes processos foram avaliados dependendo das suas
caracteristicas especificas e metas como mostra a Tabela 3. Diferentes versdes do
modelo de avaliacdo de processo definido na ISO/IEC 15504-5 foram utilizadas.

Tabela 3. Visao Geral dos Processos Avaliados utilizando o método MARES

Empresa | Processos Avaliados
1 Fornecimento (v. 1998) (até o nivel de capacidade 3)
Geréncia de projeto (v. 1998) (até o nivel de capacidade 3)

2 Fornecimento (v.1998) (até o nivel de capacidade 3)
Geréncia de projeto (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)
Construgdo de software (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)
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Empresa | Processos Avaliados

3 Fornecimento (v. 1998) (até o nivel de capacidade 3)

Suporte ao cliente (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)

Geréncia de projeto (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)

Construcdo de software (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)

4 Proposta ao fornecedor (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)

Acordo de contrato (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)

Entrega de software (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)

Suporte a aceitagdo do software (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)
Construgdo de software (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)

5 Instalacao de software (v.2002) (até o nivel de capacidade 3)
Integracao de software (v.2002) (até o nivel de capacidade 3)
Suporte ao cliente (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)

6 Instalagao de software (v. 2002) (até o nivel de capacidade 3)
Geréncia de pedidos de alteragdo (v. 2002) (até o nivel de capacidade 2)
Geréncia de projeto (v. 2002) (até o nivel de capacidade 1)

No geral, as avaliagbes foram realizadas em 3 (ndo necessariamente
consecutivos) dias, desconsiderando o tempo gasto na preparacdo do relatério da
avaliacdo e de relatério da experiéncia. A equipe de avaliagdo consistiu de 2-4
avaliadores. Geralmente, de 2 a 8 representantes das organizacdes estiveram envolvidos.

Os custos da avaliacdo sdo, basicamente, relacionados ao esfor¢co gasto pelos
participantes da avalia¢do. Foi observado que o custo € influenciado, principalmente,
pelo nimero de processos e de niveis de capacidade avaliados assim como pelo
tamanho das empresas e, conseqlientemente, pelo nimero de representantes
participando da avaliacdo e também pelo tamanho da equipe de avaliagdo. Comparando
a média do esforco gasto nas primeiras avaliacdes (1-4), de aproximadamente 80
homens-hora, ao esfor¢co nas tltimas avaliagdes em que o método MARES foi utilizado,
de aproximadamente 60 homens-hora, ja se pode observar uma indica¢io de diminuicio
no custo da avaliacdo. Em ambos os casos o custo da avaliacdo é considerado adequado
para o contexto de MPEs. A distribuicdo de esforco entre a equipe de avaliacdo
(aproximadamente 75%) e dos representantes da empresa (aproximadamente 25%)
também € considerado adequado.

No que se refere ao esforco gasto com as atividades da avaliacdo, percebe-se que
as atividades que mais consumiram esfor¢co foram a coleta de informacdes do contexto
(aproximadamente 10 homens-hora), a derivag@o das observacdes (aproximadamente 18
homens-hora) e a comunicacdo dos resultados (aproximadamente 13 homens-hora). Isso
pode ser explicado pelo fato de a derivacdo de observagdes ser composta de diversas
atividades, incluindo coleta de dados, andlise e validacdo. Isso também € vilido para a
coleta de informacdes do contexto, que também varia de acordo com o nimero de
representantes da empresa participando desta primeira fase. A atividade de comunicagio
dos resultados consome um esforco considerdvel devido a, em alguns casos, um grande
nimero de representantes da empresa participarem da apresentagio dos resultados. E
esperada uma redugdo no esfor¢co dessas atividades com o suporte de uma ferramenta e
com o aumento da experiéncia dos avaliadores.

No geral, as empresas participantes de todas as avaliagdes consideraram a
avaliagdo bem sucedida e jd iniciaram a implementacio de acdes de melhorias. Como a
avaliacdo sozinha ndo apresenta uma reducdo direta dos custos, os beneficios derivados
sdo de natureza qualitativa e, especialmente devido a um curto espago de tempo, ndo
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puderam ser observadas grandes mudangas nos processos para melhoria. Os beneficios
mais importantes observados foram:

e Melhor compreensdo sobre os processos avaliados. Também foi observado
que a participacdo de pessoas de diferentes pontos de vista durante as
entrevistas e apresentacdes auxilia no compartilhamento de conhecimento
sobre os processos e problemas.

e [dentificacdo de pontos fortes e fracos dos processos, especialmente, com
base na andlise de discrepancia entre os perfis alvo e avaliado.

e Indicacdo e iniciacdo de sugestdes de melhoria. A indicacdo explicita de
sugestdes de melhoria foi considerada interessante. Algumas empresas ja
comecaram a implementar acdes de melhoria, que j4 mostraram alguns
resultados como, por exemplo, vantagens na negocia¢do com clientes.

* Aumento na motivacdo e comprometimento para melhoria devido a uma
melhor compreensdo do processo atual e dos pontos fracos identificados.

No que se refere ao método MARES, com base nos custos e beneficios relatados
de sua utilizagdo na pratica, foram observadas primeiras indicagdes de que ele fornece
um suporte adequado para a avaliagdo de processos de software em MPEs.

5. Trabalhos Correlatos

Os modelos e normas para avaliacdo da capacidade do processo de software existentes
(ISO/IEC 15504, ISO 9000, CMM/CMMI, entre outros) foram desenvolvidos
enfocando um contexto mais genérico de forma a serem mais abrangentes. Para adaptar
estes modelos a contextos especificos diversos trabalhos sdo realizados a nivel mundial.
Dentre os modelos disponiveis, a ISO/IEC 15504 se diferencia por ser um modelo mais
abrangente considerando processos ndo técnicos e mais especificos para o dominio de
software do que, por exemplo, a norma ISO 9000. A ISO/IEC 15504 tem se mostrado
bastante flexivel, sendo que diversas adaptacdes suas ja foram feitas para alguns
contextos como, por exemplo, o OOSPICE (Software Process Improvement and
Capability dEtermination for Object Oriented / component based software
development) [Benediktsson, 2001], elaborado para o contexto de desenvolvimento
baseado em componentes, ¢ o S4S (SPICEforSPACE) [Volcker e Cass, 2000],
elaborado para o contexto de desenvolvimento de software e servicos dentro da
industria espacial.

Para o contexto de micro e pequenas empresas algumas adaptacdes também ja
foram realizadas no intuito de auxiliar na sua aplicacdo especificamente para este
contexto como, por exemplo:

RAPID (Rapid Assessment for Process Improvement for software Development)
[Rout et al, 2000] desenvolvido pelo Software Quality Institute (Australia). Define um
método de avaliacdo, para ser utilizado por avaliadores experientes na ISO/IEC 15504
para melhoria de processos em pequenas e médias empresas.

SPINI (An approach for SPI Initiation) [Mikinen, Varkoi e Lepasaar, 2000]
desenvolvido pela Universidade de Tecnologia de Tampere (Finldndia) para condugédo
de avaliacdes compativeis com o modelo SPICE em pequenas empresas com objetivo
de melhoria dos processos.
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TOPS (Toward Organised Processes in SMEs) project [Cignoni, 1999] como
parte da iniciativa ESPRIT/ESPINODE na Itdlia foi desenvolvido um método de
avaliacdo para pequenas e médias empresas baseado na ISO/IEC 15504 com foco na
melhoria de processos no intuito de promover a inovagao.

Todos esses métodos t€m o mesmo objetivo de adaptar a 15504 para auxiliar na
melhoria de processos de software. Cada método apresenta suas particularidades que os
diferenciam entre si.

O método MARES se diferencia, principalmente, pela definicdo de uma
estrutura que auxilia na caracterizacdo da organizacdo e selecio dos processos
relevantes de serem melhorados no contexto especifico. Este método é disponivel
publicamente, incluindo uma descri¢do detalhada de todas as atividades da avaliacdo
com guias para sua adaptacdo a contextos especificos. Também, o método MARES nao
requer conhecimentos especificos dos representantes das empresas participantes sobre
avaliagc@o de processos e sobre o0 modelo de referéncia utilizado.

6. Conclusao

Neste artigo apresentamos um método de avaliacio de processos de software
customizado para MPEs enfocando a melhoria em conformidade com a norma ISO/IEC
15504. Primeiras aplica¢des do método fornecem indicagdes iniciais de que ele suporta
adequadamente o processo de avaliacdo considerando as caracteristicas e limitacdes
tipicas de micro e pequenas empresas. Analisando o método desenvolvido com foco
especifico em MPEs, percebe-se que ele esta evoluindo para cada vez atender melhor as
necessidades especificas de micro e pequenas empresas de software. Com base nos
requisitos para um método de avaliacdo no contexto de MPEs, observa-se que este
método atende a maioria dos requisitos, principalmente pelo estabelecimento do
processo de contextualizacdo, que permite um levantamento sistematico de informagdes
sobre o contexto e a definicdo de perfis alvos como também a sele¢do dos processos a
serem avaliados. Além disso, os custos apresentados para utilizacdo do método,
relacionados aos beneficios apontados logo apds a avaliacdo, justificam a validade de
sua utilizacdo na pratica como base para a melhoria de processos neste contexto.
Entretanto, também observamos que mais suporte pode ser fornecido especialmente por
meio de uma ferramenta que auxilie todo o processo de avaliacao.
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