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Abstract. The customization process of the integrated system management,
denominatedERP systems, is realized in the organization during the system
implemenlation phase and it's considered as a traumatic phase almost all lhe
lime, when you can observe lhe same problems frequently founded in lhe
software development. Based in a customization process analysis in
comparison with the software maintenance process, the experiences and
researches made before in lhe second topic were used to improve the first one.
1n these researches, taking as bases lhe ABNT 1S0/1EC12207 rules, which
treats the software li/e cycle process, a formal process of ERP systems
customization will be proposed.

Resumo. O processo de customizacão de sistemas de gestão integrada,
denominados sistemas ERP, é realizado durante a fase de implantação do
sistema na organização e muitas vezes é considerado como uma fase
traumática, onde são observados os mesmos problemas que freqüentem ente
são encontrados no processo de desenvolvimento de software. Através de uma
análise do processo de customização em comparação ao processo de
manutenção de software, procurou-se aproveitar as experiências e estudos já
documentados neste último para aperfeiçoar o primeiro. Neste estudo,
tomando-se como base a Norma ABNT ISO/IEC /2207 que trata do processo
de ciclo de vida de software, será proposto um processo formal de
Customização de sistemas ERP.

1. Introdução

Dlesde ~ início dos anos 90 a idéia de adquirir um software de gestão empresarial como
a ternatl va ao di' de si , . A' do a tôni d. , esenvo vimento e sistemas nas propnas empresas tem SI o a tOI1Ica e
~numeros estudos acadêmicos e discussões, no mercado, entre os defensores de uma ou
a Outra iniCiativa.

~ partir daí, a iniciativa de substituir os sistemas de informações existentes, muitas
so~es elaborados por equipes internas de desenvolvimento, pelos chamados pacotes de
Resware ganhou força. Desde então, a adoção de sistemas denominados Enterprise

Ollrce PIa' (ERP·· . 'fi .Orga' _ nrung ) proporcionaram vantagens sigrn icativas para as
nlzaçoes, desde a padronização de procedimentos através das melhores práticas do



mercado até a implantação de mecanismos de apoio à decisão como: simulado
estatísticos, mineração de dados e gestão do conhecimento (Lozinsky, 1996). res

A principal dificuldade na adoção de um produto acabado, ou pacote, de software e .
na escolha do sistema mais adequado às necessidades da empresa e muitas vezes Slã

focalizarem a informação, as empresas passam a abordar a forma pela qual s~r~o
capazes de obter desempenho superior, transformando a estratégia em alguma coto
concreta e operativa (McGee & Prusak, 1994). Porém, na maioria das vezes s~
necessário fazer adequações no sistema adquirido para atender necessidades específicae

da organização adquirente do ERP. Estas adequações são denominadas customizações. S

Neste artigo vamos abordar o processo de custornização de sistemas ERP sob o ponto
de vista da Qualidade de Software.

2. Customizaçâo de sistemas vista como uma atividade de manutenção de
software

2.1. O Processo de Custornização do Software ERP

Lozinsky definiu o processo de customização como qualquer modificação no sistema de
informação necessária para adequá-lo às especificidades das regras de negócio da
corporação onde o sistema será implernentado (Lozinsky, 1996).

Customizar um sistema ERP não é uma tarefa simples, a grande maioria deles foram
concebidos para empresas globais, ou seja, que utilizam regras de negócios aplicadas
mundialmente, e ainda mais, esses sistemas podem ser implantados em empresas dos
mais variados ramos de atividade, não só na manufatura onde sua presença é mais
indicada, mas também em empresas de comércio e serviços.

Esta diversidade de ambientes faz com que o sistema ERP assuma uma grande
complexidade, porém ele deve ser maleável o suficiente para que possa ser adequado
aos diversos ambientes da forma mais simples possível.

Os fornecedores de sistemas ERP oferecem várias alternativas de adequação do sistema
às necessidades das empresas adquirentes, desde a simples parametrização como o uso
de templates para as mais diversas áreas de negócios, modularização, migração e
conversão de dados de sistemas legados, até a adequação das tabelas nos bancos de
dados (Blaitt, 2000).

Porém, a customização mais crítica está na geração de código em função do
atendimento de requisitos de negócio que nào sào atendidos pelo ERP original e é
através deste procedimento que o ERP vai adquirindo as especificidades da empresa
onde está sendo implantado, entretanto as conseqüências podem ser desastrosas.

O desenvolvimento de novas funcionalidades que serão agregadas ao ERP original para
atender requisitos específicos da empresa deve ser evitado ao máximo, porém em várias
situações o ERP deixa de atender requisitos considerados estratégicos para o negócio e
o desenvolvimento de novas funcionalidades passa a ser inevitável.

Pode-se comparar a customização de pacotes de software com a tarefa de
desenvolvimento de um sistema de informação onde é necessário o levantamento das
funcionalidades requeridas, análise, projeto e implementação das alterações que serão
realizadas (Pressman, 2002).

nto de vista do desenvolvedor a tarefa de customização de pacotes de softwar~
sob o pOelha em muito as atividades de manutenção de sistemas de infon11açào. E
se a~seltentãO fazer um paralelo entre customização de sistemas ERP e a atividade de
oSSlve d . f -P çãO de sistemas e 111 ormaçao.

rnanuten
O processo de Manutenção de Software

2.2·b a a manutençào esteja presente em todas as definições de ciclo de vida de
EI1ft10arre na maioria das vezes o assunto não é abordado com a mesma profundidade
se Vi ' .ti ada as atividades de desenvolVImento de software.
des lnO roc

esso
de manutenção de software pode ser conceituado como a modifIcação de um

P
duto

de software, depois de liberado para uso, para corrigir falhas, melhorar o
pro .desempenho ou para adaptar o produto a um ambiente alterado (ANSIIIEEE, 1983).

É necessário discutir os vários aspectos da abordagem desta definição. O termo
manutenção, na sua essência, é aplicado para manter um componente em perfeito estado
de fW1cionamento. Porém, quando tratamos de manutenção de software devemos
considerar um ambiente mais complexo e vários aspectos devem ser analisados.

Primeiro, o software que deve ser mantido em "perfeito estado de funcionamento" pode
nem sequer estar funcionando corretamente. Neste caso a tarefa não deve ser
considerada como manutenção, mas de depuração ou teste de software.
Em urna segunda abordagem, existem as melhorias que devem ser acrescentadas ao
software, ou ai nda, melhorias nas caracteristicas antigas. Esta tarefa pode ser
considerada como evolução contínua do produto de software e pode exigir grande

esforço de análise e desenvolvimento.
Por último, existe a necessidade de manutenção devido a influências do meio externo,
como mudanças no sistema operacional, leis e normas do governo, hardware e

alterações em processos produtivos.
Em 1976, Swanson propôs uma classiflcação para a manutenção de software em três
áreas que é utilizada até os dias de hoje (Swanson, 1976).

2.2.1. Manutenção corretiva
É corrigir programas e sistemas que apresentam falhas ou não atendem os requisitos ou
especificações originais. Segundo Roger Pressman (Pressman, 2002), é razoável
presumir que a atividade de teste de software dificilmente cobrirá todos os erros latentes
num grande sistema de software e durante a utilização do software serão relatados erros
que deverão ser corrigidos pelo desenvolve dor.

2.2.2. Manutenção adaptativa
É o processo de adaptar o software às mudanças externas e ocorre necessariamente
quando é encontrada uma mudança em qualquer aspecto que envolva o ambiente
computacional onde o software está instalado ou quando há necessidade de adequação à
nova legislação, ou ainda mudanças no processo produtivo em atendimento as novas

necessidades do negócio.



2.2.3. Manutenção evolutiva

É o processo que visa o aperfeiçoamento do software e que Inclui melhonas
performance, inclusões de novas características e mOdIficações
mudança dos requisitos inicialmente estabelecidos.

2.3. A customização como um processo de manutenção

O processo de customização de sistemas ERP não pode ser classificado como lIIII

processo de Manutençào Corretiva visto que o sistema que está sendo adaptado não
apresenta falhas em seu funcionamento. Também não podemos definir a Custornizaçã,
como um processo de Manutenção Evo!utiva já que o aperfeiçoamento do sistem<1 ERP
é feito pelo fornecedor e as novas melhorias são anexadas ao ERP original quando são
lançadas novas versões do sistema. Podemos então classificar a Customização como UIlI

processo de Manwenção Adaptauva, já que os objetivos das modificações referem_se a
adequações de atendimento a requisitos de negócios ou requisitos legais.

3. Customizando Com Qualidade

Confomle foi apresentado, o processo de customização de sistemas ERP pode ser
classificado como sendo um processo de Manutenção Adaptativa e desta forma é parte
integrante do ciclo de vida do desenvolvimento de software. A customização deve ser
realizada observando-se os princípios da qualidade de software, ou seja, deve-se definir
um processo claro e bem estabelecido do processo de customização.

A Norma ABNT NBR ISO/IEC 12207/1997 (ISO 12207) denominada Tecnologia de
lnfonnação - Processos de Ciclo de Vida de Software provê uma estrutura comum para
ser utilizada por desenvolvedores de software propondo uma padronização nos
processos de criação e gerência de software. A estrutura proposta cobre o ciclo de vida
de software desde a concepção de idéias até a descontinuação do software (Rocha.2001 ).

Segundo a descrição constante na norma, a ISO 12207 agrupa as atividades que devem
ser executadas durante o ciclo de vida de software em processos fundamentais.
processos de apoio e processos organizacionais.

Os processos fundamentais constituem um conjunto de cinco processos durante o ciclo
de vida de software, são eles: Processo de Aquisição; Processo de Fornecimento;
Processo de Desenvolvimento; Processo de Operação e Processo de Manutenção.

Um processo de apoio auxilia um outro processo como uma parte integrante, com um
propósito distinto, e contribui para o sucesso e qualidade do projeto de software. Um
processo de apoio é empregado e executado, quando necessário, por outro processo. Os
processos de apoio são: Documentação; Gerência de Configuração; Garantia da
Qualidade; Verificação; Validação; Revisão Conjunta; Auditoria e, por último, ProcesSo
de Resolução de Problemas.

Os processos organizacionais são empregados por uma organização para estabelecer e
implementar uma estrutura subjacente, constituída de processos de ciclo de vida e
pessoal associados, e melhorar continuamente a estrutura e os processos.

estudo abordaremos exclusivamente o processo de manutenção (figura I)
para nOSS°rte dos Processos Fundamentais do ciclo de vida de software e está definido
que faz pa .

Norma corno.
na sso de Manutenção contém as atividades e tarefas do mantenedor. Este
"0 proce d d f ê submerid dif - 'd'é ativado quando o pro uto e so tware e su meti o a mo I icaçoes no co 19O
proce;so umentação associada devido a um problema, ou à necessidade de melhoria ou
e na cão O objetivo é modificar um produto de software existente, preservando a sua
adaptaç .

rl'dade" (I SO 12207)integ .

ProcessoS Fundamentais de Ciclo de Vida Processos de Apoio de Ciclo de Vida
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Figura 1 - Ciclo de vida de software adaptada da Norma

de manutenção em destaque.

A N
rnanu~rma~ apresenta um conjunto de atividades que caracterizam o processo de
do Prençao e cria a figura do Mantenedor. O Mantenedor é responsável pela gerência

ocesso de M ~ . I d . d . fanutençao em nive e projeto e eve manter a in ra-estrutura



necessária para o processo, fazer as adaptações necessárias no processo em função
projeto, gerenciar o processo em nível organizacional e deve agir em conformidade do

d . ~os demais processos escntos. .

As atividades previstas para o Processo de Manutenção são: I) Implementação
processo; 2) Análise do problema e da modificação; 3) lmplementação da mOdificaç'do
4) Revisão/aceitação da manutenção; 5) Migração e 6) Descontinuação do softwaao;
Cada uma destas atividades estão especificadas na Norma através de tarefas específic=

3.1. A ISO 12207 aplicada a customização de sistemas ERP

A Norma ISO 12207 foi utilizada como base para definir um Processo de Customiza.,:ão
de Sistemas ERP

3.1.1 Definição do Customizador

O processo de custornização deverá ser gerenciado por um Customizador que deverá ser
nomeado pela equipe de projeto de implantação do sistema ERP e deve atuar como
interface entre esta equipe e a equipe de custornização. O Customizador deverá ser
responsável pela execução das atividades de customização.

3.1.2. As Atividades de Customização

Apoiados nas atividades do Processo de Manutenção descritas na Norma ISO 12207 é
proposto um Processo de Customização que deverá ser utilizado como base para as
ações do Customizador, que deverá agir em conformidade com as tarefas estabelecidas.

O Processo de Customização proposto consiste das seguintes atividades:

a) Implementação do processo de customização

O Customizador deve desenvolver, documentar e executar planos e procedimentos para
a condução das atividades e tarefas do Processo de Custornização. Deve também
estabelecer procedimentos para receber, registrar e rastrear relatórios de problemas e
pedidos de customização solicitados pela equipe de implementação. Este processo deve
ser formalizado e pode ser definido como um processo de gerência de configuração de
customizações.

b) Análise da custornização

Diferentemente da função do mantenedor descrita na Norma ISO 12207 que avalia a
necessidade de manutenção do software e seu impacto sobre a organização e nos
diversos sistemas com os quais o sistema em manutenção interage, o Customizador
deve focar seus esforços na análise da custornização propriamente dita. A tarefa de
avaliar quais Customizações deverão ser realizadas e quais os impactos destaS
alterações no sistema em implantação é função da equipe de implantação.

O Customizador deve então desenvolver alternativas para a implementação da
customização, documentar o pedido de custornização, o resultado da análise, as
alternativas de irnplernentação e obter aprovação da alternativa selecionada junto a
equipe de implantação.

I
mentação da customização

c) ImP emizador deve utilizar um processo de desenvolvimento em conformidade com o
O CU~:~cidO para o desenvolvimento de software na organização. Os requisitos do
estab de desenvolvimento devem ser complementados, como segue:
processo ser definidos e documentados critérios de teste e de avaliação para testar e
Devem os módulos customizados e os impactos da customização sobre o sistema
avaltar . d fi - )id des de software, componentes e Itens e con Iguraçao .
(unI a
Deve ser garantida a implementação completa e_correta dos requ~sitos novos. Também
deve ser garantido que os requtsitos ong1l1als nao modificados nao foram afetados. Os
resultadOs dos testes devem ser documentados.

d) Revisão/aceitação da customização
O Customizador deve conduzir a revisão em conjunto com a equipe de implementação
do sistema para determinar a integridade da customização realizada e deve obter
aprovação para a conclusão satisfatória da customização, conforme solicitação da

equipe de implementação.
A Norma ISO 12207 prevê ainda no processo de manutenção as atividades de
Migração e Descontinuação do Software. Podemos entender que do ponto de vista da
customização de sistemas ERP nenhuma das duas atividades se enquadram nas
características de Manutenção Adaptativa. A primeira por se tratar de alteração no
ambiente de operação do sistema e a segunda por abordar a desativação do sistema em
operação. Portanto, neste estudo não será proposta nenhuma equivalência entre estas
atividades do processo de manutenção da Norma ISO 12207 e o Processo de
Customização aqui abordado.

4. Conclusão
A customização de sistemas ERP não pode ser tratada como uma tarefa independente do
ciclo de vida de sistemas e as conseqüências de uma adequação mal imp1ementada
podem significar o fracasso do processo de implantação do pacote.

Embora esta afirmação seja compartilhada pelos analistas/consultores de implantação,
não é comum encontrar estudos sobre o processo de customização. As referências a este
tema são encontradas em textos sobre implantação de sistemas ERP e muitas vezes é
tratado com superficialidade.
Esta mesma observação pode ser comprovada com relação à manutenção de software,
~ue embora comprometa a maior parte do ciclo de vida de software não é destaque na
Iteratura especializada.

~ relação entre a customização de um sistema ERP e a manutenção de software pode
raze- uma I b d· _. d .. nova uz so re o processo e customlzaçao, VIstO que po emos aproveItar
mUItas das .,. d I· d b - I· ditot I expenencras e estu os rea iza os so re manutençao e ap tear iretarnente,
pr a ou parcIalmente, nos projetos de implantação de sistemas ERP, particularmente no

ocesso de custornização de sistemas ERP.
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Definir um processo de custornização baseado em uma Norma utilizada nas disciplí
de Engenharia e Qualidade de Software pode trazer grandes beneficios para as equt
de implantação de sistemas integrados, principalmente por padronizar procedimen
que atualmente são executados sem critérios de qualidade definidos. t

A :fetiva documentação_ das customizações_ realizada.s ~través de um processo di
gerencia de configuração das custorruzaçoes perrmnra uma rastreabtlidade d
adaptações e esta premissa é fundamental no momento da troca de versão do siste
ERP garantindo que o trabalho realizado na custornização da versão anterior possa s ,
efetivamente aproveitado na nova versão. e

Este estudo apresentou uma pequena introdução sobre o assunto e propos ()
estabelecimento de um processo formal de customização de sistemas ERP baseado na
Norma ABNT ISO/I EC 12207/1997 que aborda o ciclo de vida de processo de software
e apresenta um procedimento específico para a manutenção de software, o qual foi
adaptado para o processo de custornização.

Em estudos futuros deve-se desenvolver um estudo empírico para verificar a
aplicabilidade do modelo proposto.

Acreditamos que o tema em estudo deve ser aprofundado e possivelmente caminhar
para o estabelecimento de metodologias de implantação de sistemas ERP baseados em
conceitos de engenharia e qualidade de software.
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