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Abstract. The customization process of the integrated system management,
denominatedERP systems, is realized in the organization during the system
implementation phase and it's considered as a traumatic phase almost all the
time, when you can observe the same problems frequently founded in the
software development. Based in a customization process analysis in
comparison with the software maintenance process, the experiences and
researches made before in the second topic were used to improve the first one.
In these researches, taking as bases the ABNT ISO/IECI12207 rules, which
treats the software life cycle process, a formal process of ERP systems
customization will be proposed.

Resumo. O processo de customiza¢do de sistemas de gestao integrada,
denominados sistemas ERP, ¢ realizado durante a fase de implanta¢do do
sistema na organiza¢do e muitas vezes € considerado como uma fase
traumatica, onde sdo observados os mesmos problemas que freqiientemente
sdo encontrados no processo de desenvolvimento de software. Através de uma
andlise do processo de customizagdo em compara¢do ao processo de
manutengao de software, procurou-se aproveitar as experiéncias e estudos jd
documentados neste iiltimo para aperfeicoar o primeiro. Neste estudo,
tomando-se como base a Norma ABNT ISO/IEC 12207 que trata do processo
de ciclo de vida de software, serd proposto um processo formal de
customizacdo de sistemas ERP.

i Introducio
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atede 0 1nicio dos anos 90 a idéia de adquirir um software de gestdo empresarial como

inﬁnr?atwa a0 desenvolvimento de sistemas nas proprias empresas tém sido a tonica de
8 er0§ C_Studos académicos e discussdes, no mercado, entre os defensores de uma ou
Outra iniciatiyg.

A Dartir dai 4 s
Partir dai, a iniciativa de substituir os sistemas de informagdes existentes, muitas

:gzi‘s/;?bgrssos por equipes intem~as de dese?volvimgnto, pelos chamados pacotes ‘de
eSOUrCeE o ou .forca_ Desde entdo, a ado¢do de sistemas denqmquos Enterprise
Ofganiza e, zijnmng (ERP)‘ proporcionaram - vantagens significativas para  as
» desde a padronizagdo de procedimentos através das melhores praticas do



mercado até a implantagdo de mecanismos de apoio a decisdo como: simulagd
estatisticos, minera¢do de dados e gestdo do conhecimento (Lozinsky, 1996).

i
Neste artigo vamos abordar o processo de customizag¢do de sistemas ERP sob ¢ pg
de vista da Qualidade de Software.

2. Customizagdo de sistemas vista como uma atividade de manutencio d
software

2.1. O Processo de Customizacao do Software ERP

Lozinsky definiu o processo de customiza¢do como qualquer modifica¢do no siste

corporagio onde o sistema serd implementado (Lozinsky, 1996).

Customizar um sistema ERP ndo ¢ uma tarefa simples, a grande maioria deles for
concebidos para empresas globais, ou seja, que utilizam regras de negdcios aplica
mundialmente, e ainda mais, esses sistemas podem ser implantados em empresas ¢
mais variados ramos de atividade, ndo s6 na manufatura onde sua presenga €
indicada, mas também em empresas de comércio € servigos.

Esta diversidade de ambientes faz com que o sistema ERP assuma uma g

complexidade, porém ele deve ser maledvel o suficiente para que possa ser adeque
aos diversos ambientes da forma mais simples possivel.

Os fornecedores de sistemas ERP oferecem varias alternativas de adequagdo do sistern
as necessidades das empresas adquirentes, desde a simples parametriza¢do como 0 U
de templates para as mais diversas areas de negocios, modularizagdo, migragao

conversdo de dados de sistemas legados, até¢ a adequagdo das tabelas nos bancos ¢
dados (Blaitt, 2000). '
Porém, a customiza¢do mais critica estd na geragdo de codigo em fungdo
atendimento de requisitos de negocio que ndo sdo atendidos pelo ERP original €
através deste procedimento que o ERP vai adquirindo as especificidades da empres
onde estd sendo implantado, entretanto as conseqiiéncias podem ser desastrosas. ;

O desenvolvimento de novas funcionalidades que serdo agregadas ao ERP original par
atender requisitos especificos da empresa deve ser evitado a0 maximo, porém em v4
situagdes o ERP deixa de atender requisitos considerados estratégicos para o neg6cio €
o desenvolvimento de novas funcionalidades passa a ser inevitavel. '

Pode-se comparar a customizagdo de pacotes de software com a tarefa d€
desenvolvimento de um sistema de informagdo onde é necessario o levantamento da

funcionalidades requeridas, analise, projeto e implementagdo das alteragdes que serdo
realizadas (Pressman, 2002).
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alteragBes em processos produtivos.

Em 1976, Swanson prop@s uma clasmﬁcagao para a manutengao ft
¥

areas que ¢é utilizada até os dias de hoje (Swanson, 1976).

2.2.1. Manutengio corretiva ER———
E corrigir programas e sistemas que apresentam falhas 01}1)11213;1 2002), ¢ razoavel
especificacdes originais. Segundo Roger Pressman D brird todos os erros latentes
presumir que a atividade de teste de software d}ﬁClh}lente coﬁr O a0 relatados erros
num grande sistema de software € durante a utilizagdo do sottwar

que deverio ser corrigidos pelo desenvolvedor.

2.2.2. Manutengio adaptativa

sariamente
Eo processo de adaptar o software as mudancgas externas € Ocoe:io?sgez ambiente
quando ¢ encontrada uma mudanga em qualquer aspecto que idade de adequagdo a
computacional onde o software esta instalado ou quando h-a ne:rflszltendimento as novas
Dova legislagdo, ou ainda mudangas no processo produtivo

Decessidades do negocio.
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O processo de customizagdo de sistemas ERP ndo pode ser classificado com . cd:;t:zﬁa O objetivo & modificar um p
processo de Manuten¢io Corretivg Visto que o sistema que estd sendo adaptad iantegl’idade”' (IS0 12207)
apresenta falhas em seu funcionamento. Também ndo podemos definir a custo
€omo um processo de Manutengao Evolutiva j& que o aperfeicoamento do siste is de Ciclo de Vida | Processos de Apoio de Ciclo de Vida
¢ feito pelo fornecedor ¢ as novas melhorias sio anexadas ao ERP orj Processos Fundamentais
langadas novas versdes do sistema. Podemos entio classificar a customizagdo copy Documentagio
processo de Manutengio Adaptativa, ja que os objetivos das modifi Aquisi¢do
adequagdes de atendimento a requisitos de negdcios ou requisitos legais .
Geréncia de Configura¢do
3. Customizando com Qualidade P;' e fcoimento
Conforme foi apresentado, o processo de customizagao de sistemas ERP pode . Garantia da Qualidade
classificado como sendo um processo de Manutengio Adaptativa e desta forma
integrante do ciclo de vida do desenvolvimento de software. A customizagdo d o
realizada observando-se os principios da qualidade de software, ou seja, deve-se d Operagio Verificagdo
HUm processo claro e bem estabelecido do processo de customizagio. 4 ‘
A Norma ABNT NBR ISO/IEC 12207/1997 (IS0 12207) denominada Tecnolog . Validagdo
Informagdo - Processos de Ciclo de Vida de Software prové uma estrutura com g Desenvolvimento .
ser utilizada por desenvolvedores de software propondo uma padronizag Revisdo Conjunta
processos de criagdo e geréncia de software. A estrutura proposta cobre o ciclo de
de software desde g concepedo de idéias até g descontinuacdo do software (R Auditoria
2001). Manutengdo
Segundo a descri¢io constante na norma, a ISO 12207 agrupa as atividades que de = )
S€r executadas durante o ciclo de vida de software em processos fundame HEStICrpioc Tsisitine
processos de apoio e processos organizacionais,
Os processos fundamentais constituem um conjunto de cinco processos durante o ¢ ‘ Processos Organizacionais de Ciclo de Vida
de vida de software, sdo eles: Processo de Aquisi¢do; Processo de Forneci
Processo de Desenvolvimento; Processo de Operagio e Processo de Manutengao. i ‘ Geréncia itz Esteiimicd
Um processo de apoio auxilia um outro processo como uma parte inte | :
proposito distinto, e contribuj para o sucesso e qualidade do projeto de softwared ‘ Melhoria Tremaienio
processo de apoio ¢ empregado e executado quando necessério por outro processo
processos de apoio sio Documentagio; Geréncia de Configuragio
Qualidade; Verificagio: Validag¢do; Revisio Conjunta; Auditoria €, por tltimo, Pro¢
de Resolugio de Problemas. —_——

so
Figura 1 — Ciclo de vida de software adaptada da Norma 12207, com o proces

Os processos organizacionais sio empregados por uma Organizagio para estabele de manutengao em destaque.

implementar uma estrutura subjacente, constituida de processos de ciclo de
pessoal associados, e melhorar continuamente a estrutura e 08 processos.
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Tocesso (e Manutengdo em nivel de projeto e deve manter a infr
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necessaria para o processo, fazer as adaptagoes necessdrias no processo em funes
projeto, gerenciar o processo em nivel organizacional e deve agir em conformidade
os demais processos descritos.

ntagdo da customizag¢ao |
: deve utilizar um processo de desenvolvimentq em~c0nfomudaq§ com 0
Cllstorr,uzador o desenvolvimento de software na organizagdo. Os requisitos do
eﬂabelec:do dp:;ivolvimento devem ser complementados, como segue:
B > itérios de teste e de avaliagdo para testar €
impactos da customizagdo sobre o sistema

o) Imple™®

As atividades previstas para o Processo de Manutengdo sdo: 1) lmplemema
processo; 2) Analise do problema e da modifica¢do; 3) Implementa¢do da modifie
4) Revisdo/aceitagdo da manutengdo; 5) Migragdo e 6) Descontinua¢do do s
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ser ga 58 . e
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itados dos testes devem ser documentados.
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3.1. A ISO 12207 aplicada a customizacio de sistemas ERP

A Norma ISO 12207 foi utilizada como base para definir um Processo de Custo
de Sistemas ERP

Fo/aceitacdo da customizac¢io

deve conduzir a revisio em conjunto com a equip@ de implementagao
determinar a integridade da customizagdo realizada e q§ve ~obter
lusdo satisfatoria da customizagdo, conforme solicitagdo da

3.1.1 Defini¢ao do Customizador d) Revis

0Customizador
do sistema para
aprovaqﬁo para a con~c
equipe de implementagao. ] o
A Norma ISO 12207 prevé ainda no processo de manutengdo as at1\é1da'etsa dz
Migragdo € Descontinuagdo do Software. Podemos entenc_le.r que do ponto Zr::] e
customizagdo de sistemas ERP ner\hgma das .dua's atividades se (ci:nqul&: rom nes
caracteristicas de Manutencdo Adaptativa. A primeira por s€ tr_atar~ eda 'et<in o
ambiente de operagdo do sistema ¢ a segunda por abordar a desatn‘/acaﬂo o 51ste e
operagdo. Portanto, neste estudo ndo sera proposta nenhuma equwalencu; entre e
atividades do processo de manutengdo da Norma ISO 12207 e o Process

Customizagio aqui abordado.

O processo de customizagdo deverd ser gerenciado por um Customizador que de
nomeado pela equipe de projeto de implantagdo do sistema ERP e deve atuar
interface entre esta equipe e a equipe de customizagdo. O Customizador devers
responsavel pela execugdo das atividades de customizagdo.

3.1.2. As Atividades de Customizacao

l

Apoiados nas atividades do Processo de Manutengdo descritas na Norma ISO 122
proposto um Processo de Customizag¢do que deverd ser utilizado como base par
acoes do Customizador, que devera agir em conformidade com as tarefas estabele

O Processo de Customizagdo proposto consiste das seguintes atividades:

a) Implementacio do processo de customizacio

O Customizador deve desenvolver, documentar e executar planos e procedimento

a condugdo das atividades e tarefas do Processo de Customizagdo. Deve tai 4. Conclusio

A customizacdo de sistemas ERP ndo pode ser tratada como uma tarefa independente ((110
ciclo de vida de sistemas e as conseqiiéncias de uma adequagdo mal implementada
podem significar o fracasso do processo de implantagao do pacote.

pedidos de customizagdo solicitados pela equipe de implementagdo. Este process
ser formalizado e pode ser definido como um processo de geréncia de configuraga
customizagdes. '

Embora esta afirmacdo seja compartilhada pelos analistas/consultores d? llnp}antacao,
ndo é comum encontrar estudos sobre o processo de customizagdo. As referepmas a estf:*
tema sio encontradas em textos sobre implantagdo de sistemas ERP e muitas vezes €
tratado com superficialidade.

Esta mesma observagdo pode ser comprovada com relagdo a manuteni;aol de software,
que embora comprometa a maior parte do ciclo de vida de software ndo ¢ destaque na
literatyrg especializada.

A telagio entre a customizagio de um sistema ERP e a manutengdo de software pgde
'Tazer uma nova luz sobre o processo de customizagdo, visto que POC_iemOS_ aproveitar
Muitas dag experiéncias e estudos realizados sobre manutengdo e aphcz}r diretamente,
total oy parcialmente, nos projetos de implantagao de sistemas ERP, particularmente no
Processo de customizagio de sistemas ERP.

b) Anélise da customizacio

Diferentemente da fun¢do do mantenedor descrita na Norma ISO 12207 que av
necessidade de manutengdo do software e seu impacto sobre a organizagdo
diversos sistemas com os quais o sistema em manutengdo interage, o Custo
deve focar seus esforcos na andlise da customizagdo propriamente dita. A tar
avaliar quais Customiza¢des deverdo ser realizadas e quais os impactos
alteragdes no sistema em implantagdo ¢ fungdo da equipe de implantacao.

O Customizador deve entdo desenvolver alternativas para a implementag
customizagdo, documentar o pedido de customiza¢do, o resultado da analisé
alternativas de implementagdo e obter aprovagdo da alternativa selecionada jufl
equipe de implantacdo.



Definir um processo de customiza¢do baseado em uma Norma utilizada nas disgj
de Engenharia e Qualidade de Software pode trazer grandes beneficios para as g
de implantagdo de sistemas integrados, principalmente por padronizar procedin
que atualmente sao executados sem critérios de qualidade definidos.

A efetiva documenta¢do das customizagdes realizadas através de um proce
geréncia de configuragdo das customizagdes permitira uma rastreabilidac
adaptagdes e esta premissa ¢ fundamental no momento da troca de versdo do s

ERP garantindo que o trabalho realizado na customizagdo da versdo anterior
efetivamente aproveitado na nova versao.

Norma ABNT ISO/IEC 12207/1997 que aborda o ciclo de vida de processo de s

e apresenta um procedimento especifico para a manutengdo de software, o
adaptado para o processo de customizagao.

Em estudos futuros deve-se desenvolver um estudo empirico para verif
aplicabilidade do modelo proposto.

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