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CONTEXTUALIZACAO

l. MOTIVACAO

A qualidade de um produto de software deve ser vista de forma ampla, levando-se em
consideracao quatro dimensoes:

1. Dimensédo Organizacional: uma empresa que coloca um produto no mercado
precisa ter uma documentacao do produto, processos organizacionais e atributos de
processo que demonstrem a capacidade dos processos e garantam a
implementagédo desta dimensédo e das dimensfes de Engenharia de Software e de
Servigos.

2. Dimensao de Engenharia de Software: uma empresa que coloca um produto no
mercado precisa ter processos de manutencdo corretiva, evolutiva e adaptativa
(quando pertinente).

3. Dimenséao de Servi¢co: uma empresa que coloca um produto no mercado precisa
ter um servico de atendimento ao cliente.

4. Dimensdo de Qualidade do Produto: um produto de software disponivel no
mercado deve possuir uma descricdo do produto, uma documentacdo para 0O
usuario e caracteristicas de qualidade que podem ser: (i) caracteristicas essenciais
a qualquer produto; e, (ii) caracteristicas que devem estar presentes em
determinados produtos para atender as suas especificidades.

Existem, atualmente, normas e modelos para a definicdo e avaliagdo de processos de
Engenharia de Software, tais como: a Norma Internacional ISO/IEC/IEEE 12207
[ISO/IEC/IEEE, 2017] (que define os processos do ciclo de vida de software); a Norma
Internacional ISO/IEC 33020 [ISO/IEC,2015] (que define niveis de capacidade e forma de
avalia-los); o modelo internacional CMMI-DEV [CMMI, 2018] (que define areas de pratica
para software , niveis de maturidade, niveis de capacidade e forma de avalia-los); e, o
modelo nacional MR-MPS-SW [SOFTEX, 2021a] (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, 2018], [ABNT, 2020] (que define
processos de servicos); o modelo internacional CMMI-SVC [CMMI, 2018] (que define areas
de pratica para servicos, niveis de maturidade, niveis de capacidade e forma de avalia-los);
e, 0 modelo nacional MR-MPS-SV [SOFTEX, 2021b] (que define processos de servigos,
niveis de maturidade e forma de avalia-los).

No que se refere a dimensdo de qualidade do produto, existe a série de normas
internacionais ISO/IEC 25000 [ISO/IEC, 2011], [ISO/IEC, 2014].
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N&o existe nenhum modelo que avalie produtos de software, considerando as quatro
dimensdes acima, de uma forma ampla e holistica, levando as organizac¢des a lancar mao
de diferentes frentes de trabalho, iniciativas e investimentos para garantir a avaliacdo de
sua diversidade procedimental e organizacional. O Modelo de Referéncia para Avaliagao
de Produtos de Software tem o objetivo de suprir esta caréncia.

Il. VISAO GERAL DO MODELO

O Modelo de Referéncia para Avaliagdo de Produtos de Software tem por base os
principios de avaliacdo continua, apresentando os resultados em trés niveis de
atendimento da qualidade: Bronze, Prata e Ouro.

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
Dimensao Organizacional tém por base as Normas Internacionais ISO/IEC/IEEE 12207e
ISO/IEC 33000. A dimensao de Servicos tem por base as Normas Internacionais ISO/IEC
20000 e ISO/IEC 33000. A dimensao de caracteristicas de qualidade do produto tem por
base a Norma Internacional ISO/IEC 25000. O processo de avaliacdo esta baseado nas
séries de Normas Internacionais ISO/IEC 33000 e ISO/IEC 25000 (Figura 1).

ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 33020

Dimensao
Organizacional

ISO/IEC MOdeJO c_le Familia de
20000-1 Referéncia Normas

Dimensdo At Dimensdo
de Servicos para Avaliagao de Produto ISO/IEC

ISO/IEC de Produto de 25000
33020 Software

Dimensao
de
Engenharia
de Software

ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 33020

Figura 1. Visao do Modelo de Referéncia para Avaliagdo de Produtos de Software e sua relagio com Normas
Internacionais.
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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.

Na avaliagéo séo consideradas, de forma diferenciada, trés situagoes:

1. Avaliacdo de um produto no seu langamento, visando a que seja langado com uma
avaliagao.

2. Avaliacdo de um produto j& disponivel e em uso pelo mercado.

3. Avaliacdo de um produto de mercado sem participacdo da empresa responsavel
pelo produto.

Os indicadores de qualidade associados aos niveis da avaliacdo sao representados pela
presenca e conteudo oferecido pelos itens apresentados para cada uma destas situacdes
nas secdes Ill, IV e V, a sequir.

ll. Avaliacao de um produto no seu langamento

A avaliagéo de um produto no seu langamento no mercado considera:

i. Na Dimensdo Organizacional, a documentacdo existente do produto e os
processos relacionados a manutencdo da documentacdo, gestdo do produto e
medicao;

i. Na Dimensdo de Engenharia de Software, o0os processos definidos para
manutencdes corretivas, evolutivas e adaptativas (customizacbes para diferentes
clientes, se pertinente);

iii. Na Dimensé&o de Servigos, os processos definidos para o fornecimento do produto
e 0 atendimento ao cliente;

iv. ~Na Dimensdo de Caracteristicas de Qualidade do Produto, a descricdo do
produto, a documentacdo do usuario, as caracteristicas de qualidade gerais, de
gualidade em uso e as caracteristicas de qualidade especificas pertinentes ao
produto.

A avaliacdo de um produto no seu lancamento no mercado ndo_considera os atributos de
processo porgue estes tratam da implementacédo dos processos na organizagao, o que nao
€ pertinente nesta situacao.

Esta avaliacdo tem validade de um ano, contado a partir da data prevista para o
lancamento do produto e informada na data da avaliacdo. ApOs esta data o produto deve
ter nova avaliagcdo como produto disponivel e em uso pelo mercado.
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Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

Avaliacdes no lancamento de um produto podem ser realizadas antes do langcamento ou no
maximo até trés meses apds o lancamento. Tém validade de um ano contado a partir da
data em que foi finalizada a avaliagéao.

Apdés um ano desta primeira avaliagcdo, espera-se que o produto tenha clientes, tenha
executado manutencdes e servicos ao cliente e que, portanto, possa realizar uma
avaliacdo de produto existente no mercado (ver secao IV: Avaliacdo de um produto ja
disponivel e em uso pelo mercado).

Requisitos Obrigatdrios para o Nivel Bronze

Para atender os requisitos deste nivel a empresa deve:

Dimensé&o Organizacional®:
e Demonstrar que existem os seguintes documentos do produto:

e Documento de Requisitos, incluindo requisitos funcionais e nao funcionais;

e Rastreabilidade, incluindo pelo menos os niveis Requisitos X Requisitos,
Requisitos X Cédigo;

e Obijetivos de negécio para o produto;

e Estrutura para fornecimento do produto e atendimento ao cliente, incluindo
papéis, competéncias e responsabilidades, recursos materiais, humanos e
infraestrutura;

e Ter definido um processo que atenda os resultados esperados do processo
Aquisicao (se pertinente)?.

Orientagdes para Implementadores e Avaliadores

A documentacdo dos requisitos do produto e a estrutura para rastreabilidade sao
essenciais para a gestéo futura do produto, e vao permitir a realizacdo de manutencoes,
customizagdes e evolugdes do produto de forma controlada e segura. Tratando-se de um
produto em lancamento no mercado, a presenca desta documentacdo implica que o
produto tenha sido desenvolvido utilizando uma Engenharia de Requisitos adequada.
Embora n&o se avalie o processo de desenvolvimento do produto, estes artefatos
resultantes do desenvolvimento sdo avaliados por constituirem a base segura para a
realizacdo de manutencoes.

! Processos da dimens&o organizacional estdo descritos no Anexo | com orientacées para implementadores
e avaliadores.

2 O processo de Aquisicdo deve ser definido caso a manutencdo do produto e/ou atendimento ao cliente
sejam terceirizados. Neste caso todos os processos da dimensdo de Engenharia de Software e/ou da
dimenséo de servicos podem ser declarados fora do escopo da avaliagéo.
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Outra documentacao essencial para gestao do produto, e que se espera que a empresa
tenha definido no momento de seu lancamento, sdo o0s objetivos de negdcio para o
produto.

Além disso, a empresa deve ter claramente definida como serd a estrutura para
fornecimento do produto e para o atendimento do cliente. Nao se pede que as pessoas
responsaveis ja estejam todas contratadas e atuando na empresa, mas sim que estejam
definidos os recursos e a infraestrutura necessarios para isto.

Para atender os requisitos da dimensé&o organizacional, quando pertinente, a organizagao
responsavel pelo produto deve ter definido um processo que atenda aos resultados
esperados do processo de Aquisicdo. Esse processo deve ser definido sempre que a
manutengado do produto e/ou servigo de atendimento ao cliente for realizado por terceiros
selecionados e contratados para este fim. O processo de Aquisicdo também deve ser
definido caso o fornecimento do produto seja por meio de computadores externos a
organizacgao, por exemplo, quando h& aquisicdo de servicos de armazenamento na nuvem.
Em outras situacdes o processo é declarado fora de escopo.

E importante ter em conta que a definicio de um processo inclui a descri¢do do processo e
a definicdo dos modelos de documentos que devem ser gerados durante a execucao do
processo.

Dimens&o de Engenharia de Software®

e Ter definido um processo para manutencdes corretivas do produto que deve conter
atividades e tarefas que atendam aos resultados esperados dos seguintes
processos:

e Geréncia de Projetos;
e Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto;
e Liberacdo do Produto.

e Ter definido, se pertinente ao produto, um processo para manutencdes adaptativas
(customizacdo do produto) que deve conter atividades e tarefas que atendam aos
resultados esperados dos seguintes processos:

e Geréncia de Projetos;
e Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto;
e Liberacdo do Produto.

3 Processos da dimensdo Engenharia de Software estdo descritos no Anexo Il com orientagcdes para
implementadores e avaliadores.
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Dimensé&o de Servigos*:

e Evidenciar a organizagdo de um setor voltado para o atendimento ao cliente e
fornecimento do produto e a definicdo de processos que atendam aos resultados
esperados dos seguintes processos:

e Planejamento e Monitoracao do Servico;

e Geréncia de relacionamento com o negécio;

e Geréncia de Incidentes e de Solicitagoes de Servico;

e Geréncia do Nivel de Servico;

e Geréncia de Seguranca da Informagéao (se pertinente).

Dimensé&o de Caracteristicas de Qualidade do Produto®:
e Evidenciar a existéncia e adequacao (>50%-85%) da descricao do produto.
e Evidenciar a existéncia e adequacao (>50%-85%) da documentacado do usuario.
e Evidenciar que o produto possui as seguintes caracteristicas de qualidade como
requerido para o nivel Bronze:

Caracteristicas Subcaracteristicas Medida Grau de
alcance®
Adequagéo Completeza funcional Cobertura funcional LouT
funcional
Consisténcia operacional LouT
Operabilidade Clareza das mensagens LouT
Usabilidade Existéncia de undo LouT
Estética da interface com o usuario Aparéncia da interface LouT
(se pertinente)
Seguranca Confidencialidade Controle de acesso T
Manutenibilidade | Analisabilidade Apoio da documentacéo para andlise T

Requisitos Adicionais para o Nivel Prata

Para atender aos requisitos deste nivel, a empresa, além de atender aos requisitos do
nivel Bronze, deve:

Dimenséao Organizacional:
e Demonstrar que existem os seguintes documentos do produto:

e Arquitetura do Produto, incluindo os elementos que implementam os
requisitos e suas interfaces internas e externas.

e Casos de Teste do Produto;

e Rastreabilidade, incluindo pelo menos os niveis Requisitos X Requisitos,
Requisitos X Codigo e Requisitos X Casos de Testes.

e Riscos e oportunidades identificados com relacédo ao produto;

e Oportunidades de melhoria identificadas para o produto.

4 Processos da dimensé&o de servigos estdo descritos no Anexo Il com orientacdes para implementadores e

avaliadores.
5 Caracteristicas, subcaracteristicas e medidas para avaliacdo da qualidade do software estdo descritas no

Anexo V.
8 T significa “Totalmente atendido” e L significa “Largamente atendido”.
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e Ter definido um processo que atenda aos resultados esperados do processo:
e Geréncia de Configuracdo do Produto;
e Manter o produto sob geréncia de configuracao.

OrientagOes para Implementadores e Avaliadores

Para um produto de Nivel Prata espera-se que exista a documentacdo da arquitetura do
produto e de suas interfaces internas e externas.

Neste nivel, espera-se, também, a existéncia de um conjunto de casos de teste e que
estes estejam relacionados a estrutura para rastreabilidade. Isso vai apoiar a testabilidade
do produto por ocasidao de manutencdes, customizacdes e evolugbes. Embora ndo se
avalie o processo de desenvolvimento do produto, estes artefatos resultantes do
desenvolvimento sdo avaliados por constituirem a base segura para a realizacdo de
manutencoes.

Todo produto tem riscos e espera-se, neste nivel, que a empresa tenha identificado e
documentado os riscos que possam afetar o produto. Estes riscos podem ser de diferentes
naturezas, por exemplo, riscos relacionados a pessoal, riscos com relacdo a concorréncia,
riscos relacionados a fornecedores. Oportunidades sao incertezas de impacto positivo no
produto e devem ser identificadas e alavancadas.

Um produto sempre pode ser melhorado, o que pode ser, por exemplo, evolucdo para
novas funcionalidades, melhorias na interface etc. E importante que a empresa
responsavel pelo produto tenha identificado e registrado um conjunto de melhorias para
que no futuro possa executa-las. E importante se ter em conta que esta é uma lista que
evoluira ao longo do tempo a medida que melhorias forem executadas e outras forem
identificadas e registradas.

Para atender os requisitos da dimensdo organizacional, a empresa responsavel pelo
produto deve ter definido um processo que atenda aos resultados esperados do processo
Geréncia de Configuracdo do Produto. Além disso, o produto deve estar sob geréncia de
configuracgao.

E importante ter em conta que a definicdo de um processo inclui a descricio do processo e
a definicdo dos modelos de documentos que devem ser gerados durante a execucgao do
processo.

Dimenséao de Engenharia de Software:

e Ter definido um processo para as manutencdes corretivas do produto que deve
conter atividades e tarefas que atendam, também, aos resultados esperados dos
seguintes processos:

e Construcao;
e Arquitetura e Projeto;
e Integracéo do Produto;
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Validacao.

e Ter definido, se pertinente ao produto, um processo para as manutencdes
adaptativas (customizacdo do produto para diferentes clientes) que deve conter
atividades e tarefas que atendam, também, aos resultados esperados dos seguintes
processos:

Construcéo;
Arquitetura e Projeto;
Integracdo do Produto;
Validacao.

Dimenséao de Servicgos:
e Evidenciar a organizagdo de um setor voltado para o atendimento ao cliente e
fornecimento do produto e a definicdo de processos que atendam, também, aos
resultados esperados dos seguintes processos:

Geréncia de Problemas;
Orcamento e Contabilizacdo do Servico.

Dimenséao de Caracteristicas de Qualidade do Produto:
e Evidenciar a existéncia e adequacéao (>85%-100%) da descricdo do produto.
e Evidenciar a existéncia e adequacgéao (>85%-100%) da documentagao do usuario.
e Evidenciar que o produto possui as seguintes caracteristicas de qualidade como
requerido para o Nivel Prata:

Caracteristicas Subcaracteristicas Medida Grau de
alcance
Adequacao Completeza funcional Cobertura funcional LouT
funcional
Consisténcia operacional LouT
Operabilidade Clareza das mensagens LouT
Usabilidade Existéncia de undo LouT
Estética da interface com o usuério Aparéncia da interface LouT
(se pertinente)
Seguranca Confidencialidade Contrc_)le de acesso T
Integridade Integridade dos dados LouT
Analisabilidade Apoio da documentacéo para andlise T
Manutenibilidade Testabilidade Apoio da documentacao para testes T
Disponibilidade de casos de teste LouT

Requisitos adicionais para o Nivel Ouro

Para atender os requisitos deste nivel a empresa, além de atender aos requisitos do Nivel

Prata, deve:
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Dimensé&o Organizacional:

e Demonstrar que existem os seguintes documentos do produto:

e Avaliagido e priorizacdo de oportunidades de melhoria identificadas para o
produto.

e Ter definido o processo que atenda aos resultados esperados do processo:
e Medicéo

e Ter executado o processo Medicédo’ de forma a atender aos resultados esperados 1,

2,3.

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

Para um produto de Nivel Ouro espera-se que a lista de melhorias identificadas tenha sido
avaliada e priorizada. Nao se exige que as melhorias tenham sido executadas, mas sim
avaliadas e priorizadas para posterior execucao.

Para atender os requisitos da dimens&o organizacional, a empresa responsavel pelo
produto deve ter definido um processo que atenda os resultados esperados do processo
Medicdo. O processo Medicdo tem como objetivo “coletar, armazenar, analisar e
comunicar dados relativos ao produto e aos processos de forma a apoiar o alcance dos
objetivos de negdcio, da qualidade do produto e da satisfagdo dos clientes”. Isso exige
uma etapa inicial de planejamento do que serd medido (resultados esperados 1, 2 e 3) e
por isso a execucao destes trés resultados é requerida para o nivel ouro em avaliacdes de
produto no seu langamento.

E importante ter em conta que a definicdo de um processo inclui a descri¢do do processo e
a definicdo dos modelos de documentos que devem ser gerados durante a execucao do
processo.

Dimenséao de Engenharia de Software:
e Nenhum requisito adicional com relacdo ao Nivel Prata.

Dimenséao de Servicos:

e Evidenciar a organizacdo de um setor voltado para o atendimento ao cliente e
fornecimento do produto e definir processos que atendam, também, aos requisitos
dos seguintes processos:

e Geréncia da Capacidade;

e Geréncia de Mudangas;

e Geréncia de Continuidade e Disponibilidade;
e Relato de Servigos (se pertinente).

7 A execucdo gue se pede neste nivel é, de fato, apenas a definicdo do que a empresa ird medir, isto é, a
definicdo das medidas.
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Dimenséao de Qualidade do Produto:
e Evidenciar a existéncia e adequacao (85%-100%) da descrigdo do produto.
e Evidenciar a existéncia e adequacgéo (85%-100%) da documentacdo do usuario.
e Evidenciar que o produto possui as seguintes caracteristicas de qualidade como
requerido para o Nivel Ouro:

Caracteristicas Subcaracteristicas Medida Grau de
alcance
Adequacéo Completeza funcional Cobertura funcional T
funcional
Consisténcia operacional T
Usabilidade Operabilidade Clarega (_jas mensagens T
Existéncia de undo T
Estética da interface com o usudrio | Aparéncia da interface T
Seguranca Confidencialidade Contrple de acesso T
Integridade Integridade dos dados T
Analisabilidade Apoio da documentacéo para andlise T
Manutenibilidade Testabilidade Apoio da documentacdo para testes T
Disponibilidade de casos de teste T

e Evidenciar que foram identificados requisitos de qualidade do produto (especificos
de sua natureza), que existem procedimentos para avaliacgdo do grau de
atendimento do produto a estes requisitos e que a avaliacdo foi realizada. Esses
requisitos devem ser identificados considerando as necessidades dos diferentes
tipos de usuarios (usuarios finais, usuarios indiretos, mantenedores, responsaveis
por adicionar conteudo etc.).

OrientacOes para Implementadores e Avaliadores

Algumas caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade sao gerais e necessarias a qualquer
produto de software. Entretanto, alguns produtos tém requisitos de qualidade especificos, por
exemplo, software médico, software educacional, software financeiro. Estes requisitos de
gualidade devem ser identificados e o atendimento as caracteristicas de qualidade resultantes
deve ser avaliado.

Para um produto de Nivel Ouro, espera-se que esta identificacdo tenha sido realizada e que o
resultado da avaliacéo esteja registrado.

O Anexo VI contém um exemplo de caracteristica de qualidade pertinente a alguns produtos e
de como avaliar esta caracteristica (Interoperabilidade). Outros exemplos podem ser
encontrados em [MAIA, 2019] e [BOARIM, 2020].

A Tabela 1 apresenta o sumario dos artefatos da Dimensédo Organizacional em cada um
dos niveis (Bronze, Prata e Ouro) para a Avaliacdo de um produto no seu lancamento. A
Tabela 2 foca os artefatos da Dimensdo de Engenharia de Software, a Tabela 3, a
Dimenséao de Servicos e a Tabela 4, a Dimensao de Qualidade de Produto de Software.
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Tabela 1. Artefatos da Dimensdo Organizacional x Nivel para a Avaliagdo de um produto em seu langamento.

DIMENSAO ORGANIZACIONAL

Nivel

Bronze

Prata

Ouro

Requisitos do Produto

X

Rastreabilidade Requisitos X Requisitos

X

Rastreabilidade Requisitos X Cadigo

X

Rastreabilidade Requisitos X Casos de Teste

Objetivos de negécio para o produto

Estrutura para fornecimento do produto e atendimento ao cliente

Riscos Identificados com relacdo ao produto

Oportunidades de melhoria identificadas para o produto

Arguitetura do Produto

Casos de Teste do Produto

XXX XXX XXX | X

Avaliacéo e priorizag@o de oportunidades de melhoria identificadas para o
produto

XXX XXX XXX | XX

Definicdo do processo Aquisicdo (se pertinente)

Definicdo do processo Geréncia de Configuracdo do Produto

x| X

Definicdo do processo Medicdo e execucdo dos resultados 1, 2 e3

Produto sob geréncia de configuracdo

XX | XX

Tabela 2. Artefatos da Dimensao de Engenharia de Software x Nivel para a Avaliagdo de um produto em seu

langamento.

DIMENSAO DE ENGENHARIA DE SOFTWARE

Definicdo do processo de manutencdo corretiva/adaptativa
(conforme pertinente) que atenda:

Nivel

Bronze

Prata

Ouro

Geréncia de Projetos

Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto

Arquitetura e Projeto

Construcao

Validacdo

Integracdo do Produto

Liberacdo do Produto

XXX XXX [ X

XXX XXX [X

Tabela 3. Artefatos da Dimensao de Servigos x Nivel para a Avaliagcdo de um produto em seu langamento.

Nivel
DIMENSAO DE SERVICOS Bronze | Prata QOuro

Definicdo do processo Planejamento e Monitoracao do Servico X X X
Definicdo do processo Geréncia de Relacionamento com o Negécio X X X
Definicdo do processo Geréncia de Incidentes e de Solicitacdes de X X X
Servico

Definicdo do processo Geréncia do Nivel de Servico X X X
Defini¢cdo do processo Geréncia de Seguranca da Informacéo (se X X X
pertinente)

Definicdo do processo Geréncia de Problemas X X
Definicdo do processo Orcamento e Contabilizacdo do Servico X X
Definicdo do processo Geréncia da Capacidade X
Definicdo do processo Geréncia de Mudancas X
Definicdo do processo Geréncia de continuidade e disponibilidade X
Definicdo do processo Relato de servicos (se pertinente) X

Pagina |11

Modelo de Referéncia para Avaliacdo de Produtos de Software v2.0



Qualidade de
Produto de
Software

Tabela 4. Artefatos da Dimensdo de Qualidade de Produto x Nivel para a Avaliagdo de um produto em seu

langamento.
Nivel
DIMENSAO DE QUALIDADE DO PRODUTO Bronze | Prata Ouro
Descricdo do Produto (se pertinente) X X X
Documentacao do Usudrio (se pertinente) X X X
Medida: Cobertura Funcional X X X
Medida: Consisténcia Operacional X X X
Medida: Clareza das Mensagens X X X
Medida: Existéncia de undo X X X
Medida: Aparéncia da Interface (se pertinente) X X X
Medida: Controle de Acesso X X X
Medida: Apoio da Documentacéo para Analise X X X
Medida: Integridade dos dados X X
Medida: Apoio da Documentacdo para Testes X X
Medida: Disponibilidade de Casos de Teste X X
Definicdo e avaliacdo de requisitos de qualidade especificos do produto X

IV. Avaliacdo de um produto ja disponivel e em uso pelo mercado

A avaliagdo de um produto ja disponivel e em uso no mercado considera:

i. Na Dimensao Organizacional, a documentacdo existente do produto e a definicdo
e execucao de processos relacionados a evolucado e manutencédo da documentacao,
gestao do produto e medicao;

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 Dimensdo de Servigcos, 0s processos definidos e executados para o
fornecimento do produto e o atendimento ao cliente;

iv. Na Dimensao de Qualidade do Produto, a descri¢cdo do produto, a documentacao
do usuario, as caracteristicas de qualidade gerais e especificas pertinentes ao
produto.

Esta avaliacdo tem validade de trés anos.

Requisitos Obrigatérios para o Nivel Bronze

Para atender os requisitos deste nivel a empresa deve:

Dimensé&o Organizacional®:
e Demonstrar que existem os seguintes documentos do produto:
e Documento de Requisitos, incluindo requisitos funcionais e ndo funcionais;

8 Processos da dimens3o organizacional est3o descritos no Anexo .
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e Rastreabilidade, incluindo pelo menos os niveis Requisitos X Requisitos,
Requisitos X Cadigo;
e Obijetivos de negécio para o produto
e Estrutura para fornecimento do produto e atendimento ao cliente, incluindo
papéis, competéncias e responsabilidades, recursos materiais, humanos e
infraestrutura.
e Ter definido e executado um processo que atenda os resultados esperados do
processo Aquisicao (se pertinente)®
e Evidenciar que a execucdo do processo atendeu aos seguintes atributos de
processo?’:
AP 1.1 O processo €é executado;
AP 2.1 A execucdo do processo é gerenciada.

OrientagOes para Implementadores e Avaliadores

A documentacdo dos requisitos do produto e a estrutura para rastreabilidade sao essenciais
para a gestédo futura do produto, permitindo a realizacdo de manutenc¢des, customizagdes e
evolugdes do produto de forma controlada e segura.

A documentacao de requisitos e rastreabilidade do produto €, em parte, realizada por meio da
execucado do processo Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto. A execugao
deste processo da dimenséo de Engenharia de Software apoia a redocumentag¢ao do produto.
Assim a medida que s&o realizadas manuten¢Bes no produto os requisitos identificados para
as manutencfes sdo, se pertinente, incorporados a documentacdo do produto. Espera-se,
portanto, que neste nivel seja iniciada a documentagcdo atualizada da lista de requisitos do
produto e da rastreabilidade com os niveis Requisitos X Requisitos e Requisitos X Cédigo.

Outra documentacao essencial para gestdo do produto, e que se espera que a empresa tenha
definido, séo os objetivos de negdcio para o produto.

Além disso, a empresa deve ter claramente definida a estrutura para fornecimento do produto e
para o atendimento do cliente.

Para atender os requisitos da dimens&o organizacional, quando pertinente, a empresa
responsavel pelo produto deve ter definido um processo que atenda os resultados esperados
do processo Aquisicéo. Esse processo deve ser definido sempre que a manutengéo do produto
elou servico de atendimento ao cliente for realizado por terceiros selecionados e contratados
para este fim. O processo de Aquisicdo também deve ser definido caso o fornecimento do
produto seja por meio de computadores externos a empresa, por exemplo, quando ha
aquisicdo de servicos de armazenamento na nuvem. Em outras situacdes 0 processo €
declarado fora de escopo.

9 O processo de Aquisicdo deve ser definido caso a manutencdo do produto e/ou atendimento ao cliente
sejam terceirizados. Neste caso todos os processos da dimensdo de Engenharia de Software e/ou da
dimenséo de servicos podem ser declarados fora do escopo da avaliagéo.

10 Atributos de processo estéo descritos no Anexo V.
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E importante ter em conta que a definicdo de um processo inclui a descricdo do processo e a
definicho dos modelos de documentos que devem ser gerados durante a execugao do
processo.

Dimensé&o de Engenharia de Software!!:

Ter definido e executado um processo para manutencgdes corretivas do produto que
deve conter atividades e tarefas que atendam aos resultados esperados dos
seguintes processos:

e Geréncia de Projetos;

e Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto;

e Liberacdo do Produto.
Ter definido e executado, se pertinente ao produto, um processo para manutencdes
adaptativas (customizacdo do produto) que deve conter atividades e tarefas que
atendam aos resultados esperados dos seguintes processos:

e Geréncia de Projetos;

e Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto;

e Liberacdo do Produto.
Ter definido e executado (se pertinente) um processo para manutencdes evolutivas
do produto que deve conter atividades e tarefas que atendam aos resultados
esperados dos seguintes processos:

e Geréncia de Projetos;

e Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto;

e Liberacdo do Produto.
Evidenciar que a execucdo dos processos atendeu aos seguintes atributos de
processo’?:
AP 1.1 O processo é executado;
AP 2.1 A execucao do processo é gerenciada.

Dimensé&o de Servigos®®:

Evidenciar a organizacdo de um setor voltado para o atendimento ao cliente e
fornecimento do produto e a definicdo e execucdo de processos que atendam aos
resultados esperados dos seguintes processos:

e Planejamento e Monitoracao do Servico;

e Geréncia de Relacionamento com o Negdcio

e Geréncia de Incidentes e de Solicitacfes de Servico;

e Geréncia do Nivel de Servico;

e Geréncia de Seguranca da Informacao (se pertinente).

11 processos da dimensdo de engenharia de software est3o descritos no Anexo Il.
12 Atributos de processo est3o descritos no Anexo V.
13 Processos da dimens3do de servicos est3o descritos no Anexo llI
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Evidenciar que a execucdo dos processos atendeu aos seguintes atributos de
processo:

AP 1.1 O processo € executado;

AP 2.1 A execucdo do processo é gerenciada.

Dimenséo de Qualidade do Produto:

Evidenciar a existéncia e adequacao (>50%-85%) da descricdo do produto.
Evidenciar a existéncia e adequacao (>50%-85%) da documentacdo do usuario.
Evidenciar que o produto possui as seguintes caracteristicas de qualidade como
requerido para o nivel Bronze:

Caracteristicas Subcaracteristicas Medida Grau de alcance
Consisténcia operacional LouT
Operabilidade Clareza das mensagens LouT
Usabilidade Existéncia de undo LouT
Estética da interface com o usuario Aparéncia da interface LouT
(se pertinente)
Seguranca Confidencialidade Controle de acesso T
Manutenibilidade | Analisabilidade Apoio da documentacéo para andlise LouT

Requisitos Adicionais para o Nivel Prata

Para atender aos requisitos deste nivel, aléem de atender aos requisitos do nivel Bronze, a
empresa deve:

Dimenséao Organizacional:

Demonstrar que existem os seguintes documentos do produto:
e Documento de Requisitos, incluindo requisitos funcionais e nao funcionais
(evolucao);
e Rastreabilidade, incluindo pelo menos os niveis Requisitos X Requisitos,
Requisitos X Codigo e Requisitos X Casos de Teste;
e Arquitetura do Produto.
e Riscos do produto, incluindo identificacdo e evidéncias de geréncia dos
riscos.
Ter definido e executado um processo que atenda os resultados esperados do
processo Geréncia de Configuracédo do Produto;
Evidenciar que a execucdo dos processos atendeu 0s seguintes atributos de
processo:
AP 1.1 O processo € executado;
AP 2.1 A execucao do processo é gerenciada;
AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sao gerenciados.

14 Caracteristicas, subcaracteristicas e medidas para avaliagdo da qualidade est&do descritas no Anexo IV.
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A execucao destes processos da dimensdo de Engenharia de Software apoia a

documentagcdo adequada do produto, a medida que sdo realizadas manutencdes no
produto.

Dimenséo de Engenharia de Software:

e Ter definido e executado um processo para as manutencdes corretivas do produto
que deve conter atividades e tarefas que atendam, também, aos resultados
esperados dos seguintes processos:

e Construcao;

e Arquitetura e Projeto;
e Integragao do Produto;
e Validacao.

e Ter definido e executado, se pertinente ao produto, um processo para as
manutencdes adaptativas (customizacdo do produto para diferentes clientes) que
deve conter atividades e tarefas que atendam, também, aos resultados esperados
dos seguintes processos:

e Construcao;

e Arquitetura e Projeto;
e Integracao do Produto;
e Validacao.

e Ter definido e executado (se pertinente) um processo para as manutencdes
evolutivas do produto que deve conter atividades e tarefas que atendam, também,
aos resultados esperados dos seguintes processos:

e Construcéo;

e Arquitetura e Projeto;
e Integracédo do Produto;
e Validacao.

e Evidenciar que a execucdo dos processos atendeu 0s seguintes atributos de

processo:

AP 1.1 O processo é executado;

AP 2.1 A execucao do processo é gerenciada;

AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sao gerenciados.

Dimenséao de Servicgos:

e Evidenciar a organizacdo de um setor voltado para o atendimento ao cliente e
fornecimento do produto e a definicdo e execucdo de processos que atendam,
também, aos resultados esperados dos seguintes processos:

e Geréncia de Problemas;
e Orcamento e Contabilizacdo do Servico.

e Evidenciar que a execucdo dos processos atendeu 0s seguintes atributos de
processo:

AP 1.1 O processo € executado;
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AP 2.1 A execuc¢do do processo é gerenciada;
AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sao gerenciados.

Dimenséao de Qualidade do Produto:
e Evidenciar a existéncia e adequacao (>85%-100%) da descricao do produto.
e Evidenciar a existéncia e adequacéo (>85%-100%) da documentag&o do usudrio.
e Evidenciar que o produto possui as seguintes caracteristicas de qualidade como
requerido para o Nivel Prata:

Caracteristicas Subcaracteristicas Medida Grau de alcance
Consisténcia operacional LouT
Operabilidade Clareza das mensagens LouT
Usabilidade Existéncia de undo LouT
Estética da interface com o usuéario | Aparéncia da interface LouT
(se pertinente)
Seguranca Confidencialidade Contrple de acesso T
Integridade Integridade dos dados LouT
Analisabilidade Apoio da documentacéo para andlise LouT
Manutenibilidade Testabilidade Apoio da documentacado para testes LouT
Disponibilidade de casos de teste LouT

e Evidenciar que foi realizada uma pesquisa de satisfacdo dos usuarios do produto
guanto ao grau de atendimento das caracteristicas de qualidade em uso®® (uma
resposta por empresa usuaria). Deve ser 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 avaliacao;

e Os resultados da pesquisa;

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

A Tabela 5 apresenta um conjunto de caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade em
uso, sugeridas para a pesquisa de qualidade em uso. Podem ser excluidas as néo
pertinentes ao tipo de produto e incluidas outras que a empresa julgar pertinentes a seu
produto.

Tabela 5. Caracteristicas de Qualidade em Uso (adaptadas da ISO/IEC 25022-2).

Caracteristicas Medida Descricao

Efetividade Correcao das tarefas O produto apoia a execucéo das tarefas de forma correta

O tempo gasto para execucdo das tarefas com apoio do

Tempo para execucao das tarefas produto é satisfat6rio

A relacdo entre o custo e eficiéncia na execugéo das tarefas

Eficiéncia Relacao custo-eficiéncia . S
com apoio do produto é satisfatoria

O uso do sistema nado provoca fadiga no usuario além do
normal para execucdo da tarefa

Fadiga

15 A pesquisa de satisfacdo deve ser feita por meio de guestionario enviado aos clientes. Sugere-se que cada
pergunta seja respondida usando uma escala, por exemplo, pode-se ter uma escala de 1 a 4 onde
1=Discordo totalmente, 2=Discordo, 3=Concordo, 4=Concordo fortemente. N&o h& necessidade de a escala
ser de apenas quatro pontos, mas sugere-se que tenha um ndmero par.
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Caracteristicas Medida Descricdo
Satisfacéo Satisfacéo global Os usuarios estéo satisfeitos com o produto
Utilidade na execucéo da tarefa X O produto é util para a execugdo da tarefa X
Utilidade (repetir a questdo para as principais

tarefas a serem executadas com
apoio do produto)

Confianca Confianca no produto Os usuarios tém confianca no produto
Prazer Prazer no uso do produto E agradavel realizar as tarefas com apoio do produto

_ O uso do produto ndo provoca desconforto fisico nos
Conforto Conforto fisico USUArios

. . Os beneficios com o uso do produto sdo superiores ao
Retorno do investimento

Mitigagéo de investimento realizado

riscos econdmicos | Erros com consequéncias O produto ndo apresenta erros com consequéncias
econdmicas econdmicas

L Problemas de salde nos usuérios O produto ndo provoca problemas de salde nos usuarios

Mitigacéo de d

. 0 produto

riscos para a ~ = -

satde Problemas de salde em pessoas O produto ndo provoca problemas de salde em pessoas
afetadas pelo uso do sistema'® afetadas pelo uso do sistema

Mitigacdo de O uso do produto ndo traz impactos ambientais nocivos (por

riscos para o Impacto ambiental exemplo: polui¢cdo, barulho)

ambiente
Completeza de contexto para O uso do produto é satisfatério para os diferentes tipos de

Cobertura de usuarios usuarios

contextos de uso Completeza de contexto para O produto pode ser usado para todas as tarefas previstas
tarefas com usabilidade e sem riscos

O produto pode ser usado por pessoas sem conhecimento,

Flexibilidade Independéncia de Proficiéncia habilidade e conhecimento especiiicos

Requisitos adicionais para o Nivel Ouro

Para atender os requisitos deste nivel, aléem de atender os requisitos do Nivel Prata, a
empresa deve:

Dimenséao Organizacional:
e Demonstrar que existe o seguinte documento do produto:
e Oportunidades de melhoria do produto com evidéncias de identificacéo,
registro, analise, priorizacao e execucao de melhorias.
e Ter definido e executado um processo que atenda aos resultados esperados do
processo:
e Medicdo
e Evidenciar que a execucdo dos processos atendeu 0s seguintes atributos de
processo:
AP 1.1 O processo € executado;
AP 2.1 A execucao do processo é gerenciada;
AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sao gerenciados;
AP 3.1 O processo é definido;
AP 3.2 O processo esta implementado.

Espera-se, neste nivel, que a documentacdo do produto evolua a lista de requisitos e a
rastreabilidade com os niveis Requisitos X Requisitos e Requisitos X Cddigo e Requisitos
X Casos de Teste.

16 Exemplo: pacientes que s3o afetados pelo uso de um produto, embora ndo sejam usudrios diretos.
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Dimenséo de Engenharia de Software:

Evidenciar que a execucdo dos processos atendeu 0s seguintes atributos de
processo:

AP 1.1 O processo €é executado;

AP 2.1 A execucdo do processo é gerenciada;

AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sao gerenciados;

AP 3.1 O processo € definido;

AP 3.2 O processo esta implementado.

Dimenséo de Servicgos:

Evidenciar a organizacdo de um setor voltado para o atendimento ao cliente e definir
e executar processos que atendam, também, aos requisitos dos seguintes
processos:

e Geréncia da Capacidade;

e Geréncia de Mudancas;

e Geréncia de Continuidade e Disponibilidade;

e Relato de Servigos (se pertinente).

Evidenciar que a execucdo dos processos atendeu 0s seguintes atributos de
processo:

AP 1.1 O processo é executado;

AP 2.1 A execucao do processo é gerenciada;

AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sao gerenciados;

AP 3.1 O processo é definido;

AP 3.2 O processo esta implementado.

Dimensao de Qualidade do Produto:

Evidenciar a existéncia e adequacao (>85% - 100%) da descri¢do do produto.
Evidenciar a existéncia e adequacao (>85% - 100%) da documentacéo do usuario.
Evidenciar que o produto possui as seguintes caracteristicas de qualidade como
requerido para o Nivel Ouro:

Caracteristicas Subcaracteristicas Medida Grau de alcance
Consisténcia operacional T
Operabilidade Clareza das mensagens T
Usabilidade Existéncia de undo T
Estética da interface com o usuério | Aparéncia da interface T

(se pertinente)

Sequranca Confidencialidade Controle de acesso T
9 & Integridade Integridade dos dados T
I Analisabilidade Apoio da documentacéo para andlise LouT
Manutenibilidade - =
Apoio da documentacéo para testes LouT

Testabilidade

Disponibilidade de casos de teste LouT

Evidenciar, que foram identificados requisitos de qualidade do produto (especificos
de sua natureza), que existem procedimentos para avaliagdo do grau de
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atendimento do produto a estes requisitos e que a avaliacdo foi realizada. Estes
requisitos devem ser identificados considerando as necessidades dos diferentes
tipos de usuarios (usuarios finais, usuérios indiretos, mantenedores, responsaveis
por adicionar conteudo etc.).

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

Algumas caracteristicas e subcaracteristicas de qualidade sdo comuns a qualquer produto de
software. Entretanto, alguns produtos tém requisitos de qualidade especificos, por exemplo,
software médico, software educacional, software financeiro. Estes requisitos de qualidade
devem ser identificados e o atendimento as caracteristicas de qualidade resultantes deve ser
avaliado. Para um produto de Nivel Ouro espera-se que esta identificacdo tenha sido realizada
e que o resultado da avaliagcao esteja registrado.

O Anexo VI contém um exemplo de caracteristica de qualidade pertinente a alguns produtos e
de como avaliar esta caracteristica (Interoperabilidade).

A Tabela 6 apresenta o sumario dos artefatos da Dimensédo Organizacional em cada um
dos niveis (Bronze, Prata e Ouro) para avaliacdo de um produto ja disponivel e em uso o
mercado. A Tabela 7Tabela 2 foca os artefatos da Dimensdo de Engenharia de Software, a
Tabela 8Tabela 3, a Dimenséo de Servicos e a Tabela 9, a Dimensdo de Qualidade de
Produto de Software.

Tabela 6. Artefatos da Dimensao Organizacional x Nivel para a Avaliagao de um produto ja disponivel e em uso no

mercado.
Nivel
DIMENSAO ORGANIZACIONAL Bronze | Prata Ouro

Requisitos do Produto X X X
Rastreabilidade Requisitos X Requisitos X X X
Rastreabilidade Requisitos X Cdodigo 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 e atendimento ao cliente X X X
Riscos do produto (identificacdo e geréncia de riscos) X X
Oportunidades de melhoria para o produto identificadas, registradas, X
priorizadas e executadas.

Arquitetura do Produto X X
Casos de Teste do Produto X X
Definicdo e execucdo do processo Aquisicao (se pertinente) X X X
Definicdo e execucao do processo Geréncia de Configuracdo do Produto X X
Definicdo e execucdo do processo Medicao X
Atributo de processo 1.1 X X X
Atributo de processo 2.1 X X X
Atributo de processo 2.2 X X
Atributo de processo 3.1 X
Atributo de processo 3.2 X
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Tabela 7. Artefatos da Dimensdo de Engenharia de Software x Nivel para a Avaliagdo de um produto ja disponivel e
em uso no mercado.

Nivel
DIMENSAO ENGENHARIA DE SOFTWARE Bronze | Prata Ouro

Definicdo e execucdo do processo de manutencao
corretiva/adaptativa/evolu-tiva (conforme pertinente) que atenda:
Geréncia de Projetos X
Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto X
Arquitetura e Projeto
Construcéo

Validacdo

Integracdo do Produto
Liberacdo do Produto
Atributo de processo 1.1
Atributo de processo 2.1
Atributo de processo 2.2
Atributo de processo 3.1
Atributo de processo 3.2

X[X|X

XXX XXX XXX | X

XX XXX XXX XXX | X [ X

Tabela 8. Artefatos da Dimensao de Servigos x Nivel para a Avaliagdo de um produto ja disponivel e em uso no

mercado.
Nivel
DIMENSAO DE SERVICOS Bronze | Prata Ouro
Definicdo e execucao do processo Planejamento e Monitoracdo do X X X
Servico
Definicdo e execucao do processo Geréncia de Relacionamento com o X X X
Negdcio
Definicdo e execucéo do processo Geréncia de Incidentes e de X X X
Solicitacdes de Servico
Definicdo e execucdo do processo Geréncia do Nivel de Servico X X X
Definicdo e execucao do processo Geréncia de Seguranca da Informacéo X X X
(se pertinente)
Definicdo e execucdo do processo Geréncia de Problemas X X
Definicdo e execucao do processo Orcamento e Contabilizagédo do X X
Servico
Definicdo e execucdo do processo Geréncia da Capacidade X
Definicdo e execucdo do processo Geréncia de Mudancas X
Defini¢cdo e execucao do processo Geréncia de continuidade e X
Disponibilidade
Definicdo e execucao do processo Relato de servicos (se pertinente) X
Atributo de processo 1.1 X X X
Atributo de processo 2.1 X X X
Atributo de processo 2.2 X X
Atributo de processo 3.1 X
Atributo de processo 3.2 X
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Tabela 9. Artefatos da Dimensdo de Qualidade de Produto x Nivel para a Avaliagdao de um produto ja disponivel e em
uso no mercado.

Nivel
DIMENSAO DE QUALIDADE DO PRODUTO Bronze | Prata Ouro

Descricdo do Produto

Documentacado do Usudrio

Medida: Consisténcia Operacional

Medida: Clareza das Mensagens

Medida: Existéncia de undo

Medida: Aparéncia da Interface (se pertinente)

Medida: Controle de Acesso

Medida: Apoio da Documentacéo para Analise

Medida: Integridade dos dados

Medida: Apoio da Documentacdo para Testes

Medida: Disponibilidade de Casos de Teste

Avaliacdo da qualidade em uso

Definicdo e avaliacdo de requisitos de qualidade especificos do produto

XXX XXX XX

XXX XXX XX XXX [ X

XXX XXX XXX XXX | X

V. Avaliacdo de um produto de mercado sem participacdo da empresa
responsavel pelo produto

A avaliacdo de um produto de mercado sem participacdo da empresa responsavel pelo
produto, s6 avalia a dimensdo de caracteristicas de qualidade do produto. Pode ser
utilizada para selecéo de produtos.

Neste caso, devem ser avaliadas as caracteristicas de qualidade gerais previstas no QPS
para serem avaliadas para qualquer produto e caracteristicas de qualidade especificas
para o tipo de produto. Sempre que for possivel identificar usuarios do produto (atuais ou
potenciais), deve-se, também, avaliar a qualidade em uso.
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Anexo | - Processos da Dimensao Organizacional

Geréncia de Configuracao do Produto

Objetivo: O objetivo do processo Geréncia de Configuracdo do Produto é estabelecer e
manter a integridade de todos os componentes do produto (c6digo e documentos
associados).

Resultados esperados:

1.

W

Diferentes versdes do produto (releases, customizagcdes ou distribuicbes com
diferentes conjuntos de requisitos) sao identificadas e registradas.

Uma estratégia para geréncia de configuracdo do produto é estabelecida e
mantida levando em consideracao diferentes versdes do produto.

Os itens que requerem geréncia de configuracéo sao definidos.

As baselines de configuracdo sao estabelecidas.

A rastreabilidade para diferentes versdes do produto em diferentes clientes (se
pertinente) é estabelecida e mantida.

Auditorias de configuracdo sdo realizadas objetivamente para assegurar a
integridade, completude e consisténcia dos itens de configuracdo e baselines do
produto.

As baselines aprovadas sao disponibilizadas e comunicadas aos interessados.
Mudancas em itens de configuracdo séo realizadas de forma controlada.

Orientagdes para Implementadores e Avaliadores

O processo Geréncia de Configuracéo do Produto pertence a Dimensao Organizacional porque
se refere a geréncia de configuracdo do produto e ndo a geréncia de configuracdo dos
artefatos gerados durante a execucao dos projetos de manutencéo.
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Objetivo: O objetivo do processo Medi¢do é coletar, armazenar, analisar e comunicar
dados relativos ao produto e aos processos de forma a apoiar o alcance dos objetivos de
negdcio, da qualidade do produto e da satisfacdo dos clientes.

Medicao

Resultados esperados:

1. As necessidades de informacdo relacionadas aos processos criticos para
atendimento aos objetivos de negdcio, a qualidade do produto e a satisfacdo dos
clientes séo identificadas.

2. Um conjunto adequado de medidas, para atendimento as necessidades de
informacao, é definido e, quando pertinente, atualizado.

3. As atividades de medicdo (coleta, armazenamento e andlise de medidas) séo
planejadas.

4. Os dados requeridos sao coletados, armazenados, analisados e o0s resultados
interpretados.

5. Os resultados sdo comunicados e utilizados para apoiar decisoes.

OrientagOes para Implementadores e Avaliadores

O processo Medicdo tem como objetivo “coletar, armazenar, analisar e comunicar dados
relativos ao produto e aos processos de forma a apoiar o alcance dos objetivos de negdcio, da
qualidade do produto e da satisfagdo dos clientes”. Isso exige uma etapa inicial de
planejamento do que sera medido (resultados esperados 1, 2 e 3).

O elemento basico da medicdo sdo as medidas. Medidas caracterizam, em termos
guantitativos, uma propriedade de um objeto e fornecem informacgdes quantitativas capazes de
apoiar tomadas de decisdo técnicas e de negocios. A selecdo do que sera medido deve
considerar as necessidades de informacao da empresa para apoio ao alcance dos objetivos de
negocio, da qualidade do produto e da satisfacdo dos clientes. Para selecdo das medidas
pode-se usar, entre outras, uma das seguintes técnicas: GQM (Goal-Question-Metric) [BASILI
et al., 1994; SOLINGEN e BERGHOUT, 1999] ou GQ()M (Goal-Question-(Indicator)-Measure)
[PARK et al., 1996].

A forma de definicdo das medidas € importante para garantir que elas sejam coletadas e
analisadas de forma consistente e independente de quem faz a coleta e a analise. Uma
definicdo incompleta, ambigua ou fracamente documentada possibilita que diferentes pessoas
entendam a medida de maneiras diferentes e, consequentemente, coletem dados invalidos,
realizem medic6es incomparaveis ou analises incorretas, o que torna a medicao inconsistente
e ineficiente [KITCHENHAM et al., 2001].

A definicdo de uma medida deve conter as seguintes informacdes:

« Nome: nome da medida.

» Defini¢cao: descricao sucinta da medida.

*+ Mnemonico: sigla utilizada para identificar a medida.

+ Tipo de Medida: classificacdo da medida quanto a sua dependéncia funcional, podendo
ser uma medida base ou uma medida derivada.

+ Entidade Medida: entidade que a medida mede. Exemplos: organizacdo, projeto,
processo, atividade, recurso humano, recurso de hardware, recurso de software e artefato,
dentre outros.

* Propriedade Medida: propriedade da entidade medida que € quantificada pela medida.
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Exemplos: tamanho, custo, defeitos, esforco etc.

Unidade de Medida: unidade de medida em relacéo a qual a medida € medida. Exemplos:
pessoa/més, pontos de funcgéo, reais etc.

Tipo de Escala: natureza dos valores que podem ser atribuidos a medida. Exemplos:
escala nominal, escala intervalar, escala ordinal, escala absoluta e escala taxa.

Valores da Escala: valores que podem ser atribuidos a medida. Exemplos: nimeros reais
positivos, {alto, médio, baixo} etc. Para medidas com escala do tipo absoluta ou taxa, ao
determinar os valores da escala, € preciso identificar a precisédo a ser considerada (0, 1 ou
2 casas decimais).

Intervalo Esperado dos Dados: limites de valores da escala definida de acordo com
dados histéricos ou com metas estabelecidas. Exemplo: [0, 10].

Procedimento de Medicdo: descricdo do procedimento que deve ser realizado para
coletar uma medida. A descricdo do procedimento de medicdo deve ser clara, objetiva, ndo
ambigua e incluir onde os valores medidos devem ser registrados.

Formula de Calculo de Medida: formula utilizada no procedimento de medicdo de
medidas derivadas, para calcular o valor atribuido & medida considerando-se sua relagédo
com outras medidas ou com outros valores. Exemplo: aderéncia ao cronograma = tempo
real / tempo estimado.

Responsével pela Medic¢ao: papel desempenhado pelo recurso humano responsavel pela
coleta da medida. E importante que o responsavel pela medicdo seja fonte direta das
informacgdes a serem fornecidas na medicdo. Exemplos: analista de sistemas, programador,
gerente do projeto etc.

Momento da Medi¢cao: momento em que deve ser realizada a coleta e o registro de dados
para a medida. O momento da coleta deve ser uma atividade do processo definido para os
projetos ou de um processo organizacional. Exemplos: na atividade Homologar
Especificagdo de Requisitos, na atividade Realizar Testes de Unidade etc.

Periodicidade de Medicado: frequéncia de coleta da medida. Exemplos: diaria, mensal,
uma vez por fase, uma vez por projeto, uma vez em cada ocorréncia da atividade
designada como momento da medicdo etc. E indispensavel que haja coeréncia entre a
periodicidade de medigdo e 0 momento de medicao.

Procedimento de Anédlise: descricdo do procedimento que deve ser realizado para
representar e analisar os dados coletados para uma medida, incluindo, além do
procedimento propriamente dito, as ferramentas analiticas que devem ser utilizadas (por
exemplo: histograma). A descricdo do procedimento de andlise deve ser clara, objetiva e
ndo ambigua. Um procedimento de analise de medicdo pode ser baseado em critérios de
decisdo (por exemplo, utilizando-se uma meta como referéncia) e, nesse caso, 0s critérios
de decisdo considerados (incluindo suas premissas e conclusdes) devem ser claramente
estabelecidos. Medidas que nao sao analisadas isoladamente n&o precisam ter
procedimento de analise definido. Por exemplo: se a medida numero de requisitos
alterados s6 for submetida a analise quando utilizada na composicdo da medida taxa de
alteracao de requisitos, ndo ha necessidade de definir seu procedimento de analise.
Momento da Analise de Medi¢cdo: momento em que deve ser realizada a analise de
dados coletados para a medida. O momento da analise deve ser uma atividade do
processo definido para os projetos ou de um processo organizacional como, por exemplo,
em atividades de monitoramento de projeto.

Periodicidade da Analise: frequéncia de andlise de dados da medida. Exemplos: diaria,
mensal, uma vez por fase, uma vez por projeto, uma vez em cada ocorréncia da atividade
designada como momento da andlise etc. E indispensavel que haja coeréncia entre a
periodicidade de andlise de medi¢cdo e 0 momento da analise de medicéo.

Responsavel pela Analise: papel desempenhado pelo recurso humano responsavel pela
anélise da medida. E importante que o responsavel pela analise de medicdo seja apto a
aplicar o procedimento de andlise e tenha conhecimento organizacional que propicie a
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correta interpretacdo dos dados e fornecimento de informacdes que apoiem a tomada de
decisdo. Exemplos: gerente do projeto, gerente de qualidade etc.

Aquisicéao

Objetivo: O objetivo do processo Aquisicdo é obter o produto ou servico que satisfaz a
necessidade definida pelo adquirente.

Resultados esperados:

1. As necessidades de aquisicdo, 0s objetivos, os critérios de aceitacdo do produto
el/ou servico e a estratégia de aquisicdo sao definidos.

2. Um acordo que expressa claramente as expectativas, responsabilidades e
obrigacfes de ambas as partes (adquirente e fornecedor) é estabelecido.

3. Um ou mais fornecedores sao selecionados.

4. Um produto e/ou servico que satisfaca a necessidade definida pelo adquirente é
adquirido.

5. A aquisicdo é monitorada de forma que as condicbes especificadas, tais como
custo, cronograma e qualidade, sejam atendidas.

6. O produto e/ou servico € aceito.

OrientacOes para Implementadores e Avaliadores

Este processo deve ser definido e executado sempre que a manutencdo do produto e/ou
servico de atendimento ao cliente for realizada e gerenciado por terceiros selecionados e
contratados para este fim.

O processo de Aquisicdo também deve ser definido caso o fornecimento do produto seja por
meio de computadores externos a empresa, por exemplo, quando h& aquisicao de servigos de
armazenamento na nuvem. Em outras situacdes o processo € declarado fora de escopo.

Os primeiros resultados referem-se aos requisitos que devem ser atendidos durante a
preparacdo para a aquisicdo e contratacdo. O resultado 5 diz respeito a monitoracdo da
aquisicdo pela empresa responsavel pelo produto. O resultado 6refere-se a aceitacdo do
produto e/ou servigo considerando os requisitos estabelecidos no contrato com o fornecedor.
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Anexo Il - Processos da Dimensao Engenharia de Software

Geréncia de Projetos

Objetivo: O objetivo do processo Geréncia de Projetos é planejar e monitorar um projeto
de manutencéo de produto.

Resultados esperados:

1. O escopo do projeto é definido.

2. O ciclo de vida para o projeto é definido.

3. As tarefas e recursos (materiais € humanos) necessarios para executar o projeto
séo estimados.

4. O cronograma e o or¢camento do projeto séo definidos incluindo marcos e pontos de
controle.

5. Osriscos do projeto sao identificados.

6. As prioridades de acompanhamento de riscos séo identificadas com base no grau
de exposicéo ao risco.

7. Um plano geral para a execucdo do projeto € estabelecido com alocacdo das
responsabilidades para execucédo das tarefas.

8. A viabilidade de atingir os objetivos do projeto € avaliada.

9. O progresso do projeto é monitorado'’ com relacdo ao planejado, os resultados sédo
relatados e acdes para corrigir desvios sao estabelecidas, implementadas e
acompanhadas até a sua concluséao.

Orientagdes para Implementadores e Avaliadores

Um projeto, neste contexto, pode ser um ciclo de manutencé&o corretiva, evolutiva ou
adaptativa (customizacdo para um ou mais clientes). Pode-se, também, ter um projeto que
agrupe requisitos de correcdo e pequenas evolucdes e/ou customizagcbes. Em ambientes
ageis, um projeto pode ser entendido como sendo uma Sprint. Isso é particularmente Uutil
guando se trata de manutencdo do produto de forma continua, na qual as solicitacdes de
mudanca séo organizadas por meio do backlog do produto e priorizadas para entrega em uma
Sprint.

O que caracteriza um projeto é ter seu escopo bem definido e sua execucgao planejada com
definicdo do ciclo de vida, tarefas e recursos necessarios para a sua execugao, cronograma e
orcamento com marcos e pontos de controle. Todo projeto tem riscos que podem impactar sua
execucao e estes devem ser identificados como parte do planejamento do projeto. Finalmente,
deve-se reunir todo o planejamento em um plano com alocacéo de responsabilidades para as
tarefas identificadas.

17 A monitorac3o do projeto inclui monitorar os seguintes aspectos: escopo, estimativas, orcamento, cronograma,
riscos, recursos materiais e humanos.
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Concluido o planejamento, deve-se avaliar a sua viabilidade, considerando diversos aspectos
tais como aspectos tecnoldgicos, financeiros, cronograma, esfor¢o e recursos humanos.

Por fim, ao longo do projeto é necessario monitora-lo com relacdo ao planejado e realizar
acOes para correcdo de desvios e problemas. No caso de métodos ageis, este monitoramento
pode ser realizado nas reunides diarias (Daily Meetings).

Tanto o Plano do Projeto como as acdes de monitoramento e correcdo de desvios devem ser
documentados.

Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto

Objetivo: O objetivo do processo Desenvolvimento e Geréncia de Requisitos do Projeto é
definir e gerenciar os requisitos de um projeto de manutencéo do produto.

Resultados esperados:

Os requisitos funcionais e néo funcionais do projeto séo definidos.

Os requisitos sao avaliados com relagéo a clareza, correcao e testabilidade.

O impacto dos requisitos do projeto no produto é avaliado.

Os requisitos séo aprovados e comunicados aos interessados.

Mudancas nos requisitos do projeto sdo avaliadas com relacdo ao custo,

cronograma e impacto no produto e séo realizadas de forma controlada.

A rastreabilidade entre os requisitos do projeto e produtos de trabalho do projeto é

estabelecida e mantida.

7. A consisténcia entre os requisitos e produtos de trabalho do projeto é avaliada e
inconsisténcias sao resolvidas.

8. A rastreabilidade entre os requisitos do projeto e o0s requisitos do produto é

estabelecida e mantida.

Ok wne

o

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

Para executar um projeto € necessario que 0s seus requisitos funcionais e nao funcionais
estejam explicitamente definidos. No caso de ambientes ageis, isso pode ser realizado por
meio de histérias de usuario, por exemplo.

Para garantir a adequacdo dos requisitos deve-se avaliar a sua clareza, correcdo e
testabilidade. Para que seja uma avaliagdo objetiva e eficaz, esta avaliacdo deve ser feita por
profissional diferente daquele que elaborou os requisitos. Deve-se avaliar, também, o impacto
dos requisitos no produto. Apds aprovados, 0s requisitos devem ser comunicados a equipe
envolvida no desenvolvimento.

Durante um projeto é frequente a necessidade de realizar mudancga nos requisitos. Quando

iSso acontece, € necessario que as mudancas sejam realizadas de forma controlada e que
sejam avaliadas com relacdo ao custo, cronograma e impacto no produto antes de serem
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aprovadas. Os requisitos alterados devem, apO0s a aprovacdo, ser comunicados aos
envolvidos.

Durante o projeto é ainda importante avaliar se o produto esta sendo desenvolvido de acordo
com o0s requisitos. Isso é feito avaliando-se ao longo do desenvolvimento se os produtos de
trabalho produzidos estdo consistentes com os requisitos definidos e aprovados.

O estabelecimento de uma estrutura para rastreabilidade entre os requisitos do projeto e os
produtos de trabalho permite rastrear a dependéncia entre os requisitos e os produtos de
trabalho gerados ao longo do desenvolvimento.

A estrutura para rastreabilidade facilita a avaliagdo do impacto de mudancas nos requisitos em
um projeto e em manutencgdes futuras do produto.

A documentacédo dos requisitos do produto e a estrutura para rastreabilidade sdo essenciais
para a gestéo futura do produto e vao permitir a realizacdo de manutencdes, customizacdes e
evolugdes do produto de forma controlada e segura ao longo do tempo.

Produtos com um longo tempo de existéncia, muitas vezes, ndo tém uma documentacao de
requisitos completa e adequada. Espera-se, portanto, que a documentacao de requisitos e da
rastreabilidade nos projetos de manutencdo apoie a redocumentacdo do produto. Assim a
medida que sao realizadas manutencdes no produto, os requisitos identificados para as
manutencdes devem ser, conforme pertinente, incorporados a documentacdo do produto. Da
mesma forma, a estrutura para a rastreabilidade do produto vai sendo documentada a partir da
estrutura para rastreabilidade definida em cada projeto.

Arquitetura e Projeto

Objetivo: O objetivo do processo Arquitetura e Projeto € manter a arquitetura do produto e
desenvolver e manter a especificacao técnica que implementa os requisitos.

Resultados esperados:

1. A arquitetura do software que descreve o0s elementos arquiteturais que
implementam os requisitos, incluindo as justificativas para as decisbes tomadas, €
mantida;

2. As interfaces internas e externas entre 0s elementos arquiteturais sao
desenvolvidas ou mantidas.

3. A arquitetura, caso tenha sido evoluida, é avaliada com relacdo a critérios de
gualidade.

4. A especificagdo técnica (conceitos operacionais, regras de negocio, cenarios,
diagramas de modelagem e demais documentos) é desenvolvida ou mantida.

5. As interfaces internas e externas entre os componentes do produto sdo definidas ou
mantidas.

6. A especificacdo técnica, caso tenha sido evoluida, € avaliada com relagéo a critérios
de qualidade.
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Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

N&o se trata aqui de desenvolver uma nova arquitetura a cada projeto de manutencao, mas
sim de manter atualizada a arquitetura do produto. Isto significa avaliar se ha necessidade de
mudancas e, se pertinente, realizar as alteracdes. O mesmo se aplica as interfaces internas e
externas. Sempre que houver alteracdes, deve ser realizada uma avaliacéo da arquitetura.

A elaboracdo da especificacdo técnica pode envolver o desenvolvimento de uma nova
especificacdo técnica ou alteragdo em uma ja existente. Sempre que houver mudancas, a
especificacao técnica deve ser avaliada.

Construcéo

Objetivo: O objetivo do processo Construcdo € implementar um ou mais componentes
previamente especificados.

Resultados esperados:

1. Os componentes do produto sédo produzidos/modificados de acordo com o
especificado;

2. Sao realizados testes nos componentes do produto produzidos/modificados e os
resultados sao registrados.

OrientacOes para Implementadores e Avaliadores

O processo Construcdo tem dois resultados esperados. O primeiro resultado refere-se a
atividades de desenvolvimento de novos componentes ou & modificacdo de componentes ja
existentes no produto. O segundo resultado refere-se ao teste (verificacdo) nos componentes
desenvolvidos ou modificados que deve ser realizado pelo desenvolvedor e cujos resultados
devem ser, obrigatoriamente, registrados.

Validacéo

Objetivo: O objetivo do processo Validacdo € confirmar que os componentes do produto
produzidos/modificados atendem aos requisitos de seu uso pretendido.

Resultados esperados:

Uma estratégia para validacao é desenvolvida e implementada.

Os critérios para validacdo dos produtos a serem validados séo identificados.
As atividades de validag&o sdo executadas.

Os problemas séao identificados e registrados.

PN
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5. Evidéncias sao fornecidas assegurando que 0S componentes
produzidos/modificados sédo adequados para o uso pretendido.
6. Os resultados das atividades de validagao séo disponibilizados aos envolvidos.

OrientagOes para Implementadores e Avaliadores

Validar um produto significa avaliar se o produto ou um componente do produto atendera as
necessidades de seus usuarios, quando colocado em seu ambiente de uso.

Para isso, deve-se planejar e implementar uma estratégia para realizacdo da validacao.
Planejar a estratégia de validag&o inclui definir os procedimentos, os métodos, os critérios de
validacdo e o ambiente de validagéo.

Integracéo do Produto

Objetivo: O objetivo do processo Integracdo do Produto é integrar os componentes
produzidos/modificados ao produto.

Resultados esperados:

1. Uma estratégia para integracdo dos componentes produzidos/modificados ao
produto é definida.

2. A integracao é realizada de acordo com a estratégia definida e os resultados dos

testes de integracéo sao registrados.

Os testes de regressao séo realizados para verificacdo do produto.

4. O produto integrado é aprovado quanto ao atendimento dos requisitos.

w

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

O processo Integracdo do produto tem como objetivo integrar os componentes produzidos e/ou
modificados ao produto depois de finalizados os procedimentos de validagéo.

O primeiro resultado esperado refere-se a definicdo da estratégia de integracdo que deve estar
definida. O resultado 2 diz respeito a realizacdo dos testes de integracdo que devem ser
realizados obedecendo a estratégia de integracdo definida e ter seus resultados,
obrigatoriamente, registrados.

Finalizada a integracdo dos novos componentes ou componentes modificados ao produto
devem ser realizados testes de regressao. Estes testes, realizados ap0s a integragdo, tem
como objetivo garantir que os novos componentes ou componentes modificados néo tiveram
impacto negativo introduzindo defeitos no produto como um todo.

Em ambientes DEVOPS, que utilizam conceitos de integracéo continua (Cl), a documentacgao
da estratégia de integracdo faz parte da configuracdo e das definicbes nas proprias
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ferramentas envolvidas. Da mesma forma, os testes podem ser automatizados e fazerem parte
da esteira de automatizacéo do processo de integracdo continua.

Liberacdo do Produto

Objetivo: O objetivo do processo Liberacdo do Produto € liberar uma nova versao do
produto.

Resultados esperados:

1. Uma estratégia para liberacdo do produto é estabelecida.

2. A documentacéo relacionada ao produto € mantida.

3. O produto e a documentacao relacionada sao liberados de acordo com a estratégia
estabelecida.

OrientagOes para Implementadores e Avaliadores

O processo Liberagdo tem como objetivo garantir que a liberacdo do produto e de sua
documentacédo seja realizada, de forma adequada, apdés um ciclo de manutencdo. O primeiro
resultado visa ao estabelecimento de uma estratégia para liberacdo, que pode ser definida
uma unica vez para ser executada em varios ciclos de manutencao.

O resultado 2 refere-se a manutencdo da documentacdo do produto para que esteja de acordo
com a versdo a ser liberada. O resultado 3 diz respeito a liberacdo do produto e sua
documentacdo obedecendo a estratégia definida.

Em ambientes DEVOPS, estes procedimentos encontram-se geralmente automatizados como
parte da esteira e as liberag6es ocorrem de forma continua (CD), apos procedimentos bem
sucedidos de integragao.
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Anexo lll - Processos da Dimenséao Servigos

Planejamento e Monitoracao do Servico

Objetivo: O objetivo do processo Planejamento e Monitoracdo do Servico € planejar e
monitorar a execuc¢ao do servico.

Resultados esperados:

1. O escopo para fornecimento do servigo é definido, incluindo seus requisitos.

2. As interfaces entre as unidades organizacionais e as partes interessadas externas
séo identificadas.

3. As tarefas e 0s recursos necessarios para realizar o servigco sao dimensionados e
estimados.

4. Um plano geral para a execucdao do servico é estabelecido com alocacdo das
responsabilidades para execucédo das tarefas.

5. A viabilidade de atender aos requisitos do servico é avaliada, considerando as
restricdes e 0s recursos disponiveis.

6. O progresso da execucao do servico € monitorado com relacdo ao planejado e os
resultados séo relatados.

7. Acbes para corrigir desvios com relagcdo ao planejado sdo estabelecidas e
acompanhadas até a concluséo.

OrientacOes para Implementadores e Avaliadores

O objetivo deste processo é planejar as atividades, o0s recursos e as responsabilidades pela
execucao de um ou mais servigos envolvidos no fornecimento do produto e no atendimento ao
cliente, bem como avaliar a viabilidade de atender os requisitos da execucao destes servicos.

A execucao dos servicos pode ser uma atividade continua (em geral este é o caso de um
service desk) ou uma atividade com inicio e fim estabelecidos (por exemplo, a implantacao do
produto em um cliente). Quando o servigo € uma atividade continua, 0 que se espera é que
seja realizado um planejamento geral para o servigco e que este planejamento seja mantido
atualizado. Quando se trata de um servico com inicio e fim estabelecidos, deve-se entender
como o planejamento de um projeto.

Para qualquer uma das duas situagdes acima, a execucdo do servico deve ser monitorada com
relacdo ao que foi planejado e devem ser realizadas ac¢0es corretivas para correcao de
eventuais desvios.
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Objetivo: O objetivo do processo Geréncia de Incidentes e de Solicitagbes de Servigo &
tratar as solicitacbes de servicos e restaurar os servicos acordados (na ocorréncia de
incidentes) em conformidade com o Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelecido.

Geréncia de Incidentes e de Solicitacdes de Servigos

Resultados esperados:

Os incidentes e as solicitacdes de servi¢os sao registrados e classificados.

Os incidentes e as solicitagcdes de servi¢cos sao priorizados e analisados.

Os incidentes e as solicitagcdes de servi¢os sao resolvidos e encerrados.

Os incidentes e as solicitacdes de servicos que ndo progrediram em conformidade

com o Acordo de Nivel de Servigo sdo escalados para niveis superiores.

5. As informac®es relacionadas a situacdo e ao progresso de incidentes e solicitacdes
de servi¢co sdo comunicadas as partes interessadas.

6. As informacdes relacionadas aos incidentes s&o utilizadas para alimentar uma base

de incidentes e acdes de solucao.

N PRE

OrientagOes para Implementadores e Avaliadores

Este processo trata tanto da geréncia de incidentes quanto da resposta a outras solicitacdes de
servicos dos clientes.

Um incidente é uma interrupcdo nao planejada ou uma reducgédo na qualidade de um servico
gue pode ser identificado por meio de um chamado do cliente ou por meio de ferramentas de
monitoramento.

Este processo tem como objetivo garantir a restauracao do servico em caso de incidentes, mas
ndo tem como objetivo identificar suas causas. Esta identificacdo e tratamento é objetivo do
processo Geréncia de Problemas.

Para facilitar a pronta resolucéo, incidentes ja ocorridos devem ser registrados juntamente com
0s procedimentos para a sua resolucao.

Geréncia do Nivel de Servico

Objetivo: O objetivo do processo Geréncia de Nivel de Servico é garantir que os acordos
de nivel de servico sejam atendidos.

Resultados esperados:

1. Os servicos realizados pela organizacao relativos ao produto séo identificados.
2. Os objetivos do nivel de servico, limites de carga de trabalho e excecbes sao
definidos em um ou mais Acordos de Nivel de Servico (ANSS).
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3. O desempenho em relacdo aos objetivos do servico € monitorado e analisado em
intervalos planejados, com base nos ANSs.

4. O desempenho do servigo é comunicado as partes interessadas.

5. Mudancas na carga de trabalho em relacdo ao estabelecido nos ANSs sé&o
monitoradas e sao refletidas no ANS.

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

Um ANS (Acordo de Nivel de Servigo) ou SLA (do inglés Service Level Agreement) € um
acordo estabelecido com o cliente e documentado, que identifica 0s servigos incluidos no
Acordo e o0s seus objetivos. Gerenciar o nivel de servigo significa, portanto, monitorar a
execucao do servigo para garantir o cumprimento do Acordo de Nivel de Servico.

Periodicamente o desempenho do nivel de servico (comparacdo entre o desempenho
esperado e o desempenho ocorrido) deve ser comunicado as partes interessadas que podem
ser externas (cliente) ou internas a organizacéo responsavel pelo produto.

Geréncia de Relacionamento com o Negocio

Objetivo: O objetivo do processo Geréncia de Relacionamento com o Nego6cio é
estabelecer e manter o relacionamento com o cliente e com outras partes interessadas.

Resultados esperados:

1. Os clientes do produto séo identificados e registrados.

2. Os responsaveis pelo relacionamento com os clientes séo designados.

3. Periodicamente a organizacao analisa o desempenho do servico e a satisfacdo dos
clientes, identificando oportunidades de melhoria.

4. Reclamacdes do servico sdo registradas, gerenciadas até o encerramento e, se
necessario, escaladas para niveis superiores.

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

A organizagcdo deve definir claramente quem € o responsavel pelo relacionamento com o
cliente e com as partes interessadas. Um relacionamento continuo deve ser estabelecido, de
modo que se compreenda o ambiente do cliente, suas necessidades, sua evolucdo e o seu
grau de satisfacdo. Da mesma forma, o responsavel deve garantir que as reclamacdes dos
clientes séo tratadas até o seu encerramento.
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Objetivo: O objetivo do processo Geréncia de Problemas é minimizar a ocorréncia de
interrupgdes do servigco, por meio de agdes para prevenir a ocorréncia ou recorréncia de
problemas.

Geréncia de Problemas

Resultados esperados:

1. Os problemas sao identificados, registrados, classificados, priorizados, analisados

por meio de analise de causa-raiz e, se possivel, resolvidos.

As acdes tomadas para resolucéo dos problemas séo registradas.

Os problemas cujos tratamentos ndo progrediram s&o escalados.

A eficacia da resolucéo de problemas € monitorada, analisada e reportada.

O efeito de problemas nédo resolvidos de forma permanente € minimizado.

A situacdo e o progresso da resolucao dos problemas sdo comunicados as partes

interessadas.

7. Informacdes relacionadas aos problemas séo utilizadas para alimentar uma base de
problemas e ac¢des de solucéo.

o0k wN

OrientagOes para Implementadores e Avaliadores

O processo Geréncia de Incidentes e de Solicitacdes de Servicos tem como objetivo restaurar
o fornecimento do servico quando ocorre um incidente, sem que necessariamente seja
identificada e tratada a causa raiz do incidente. Sendo assim, o0 mesmo incidente pode voltar a
acontecer.

Incidentes que se repetem sao classificados como problemas que precisam ter suas causas
raiz identificadas. O processo Geréncia de Problemas tem como objetivo identificar a causa
raiz de problemas e trata-las para que o problema seja eliminado.

Geréncia de Mudancas

Objetivo: O objetivo do processo Geréncia de Mudancas € assegurar que todas as
mudancas no servi¢o relacionadas ao fornecimento do produto e atendimento ao cliente
sejam avaliadas, aprovadas, implementadas e revisadas de maneira controlada.

Resultados esperados:

1. As solicitacBes de mudancas sao registradas e avaliadas considerando seu impacto
no negocio e nos clientes.

2. As solicitagdes de mudancas séo aprovadas antes das mudancas serem
desenvolvidas e implantadas.

3. Um cronograma de mudancas e liberacfes € estabelecido e comunicado as partes
interessadas.

4. As mudancas aprovadas séo desenvolvidas e avaliadas.
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5. Mudangas que néo tiveram sucesso sao revertidas ou remediadas.

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

O processo Geréncia de Mudancas tem como objetivo garantir qgue mudancas nos Servicos
sejam realizadas de forma planejada e controlada. O planejamento e controle de mudancas
inclui registro, classificacdo e avaliacdo das solicitacbes de mudanca, por meio de critérios
definidos, antes de seu desenvolvimento e implantacao. Inclui, também, o estabelecimento e
comunicacdo do cronograma da mudanca aos interessados. Por fim, as mudancas devem ser
avaliadas e, caso necessario, revertidas.

Orcamento e Contabilizacdo do Servico

Objetivo: O objetivo do processo Orcamento e Contabilizacdo do Servico € permitir um
controle financeiro efetivo e apoiar a tomada de decisdo sobre o fornecimento do produto e
o atendimento ao cliente.

Resultados esperados:

1. Os custos de fornecimento do produto e de atendimento ao cliente sdo orgados.

2. Os custos sdo monitorados, em intervalos planejados, em relacdo ao orcamento e
0S custos reais sdo comunicados as partes interessadas.

3. Em intervalos planejados, as previsoes financeiras séo analisadas para a tomada de
decisdes.

Orientagdes para Implementadores e Avaliadores

O objetivo principal do processo de Orcamento e Contabilizacdo de Servicos é 0
gerenciamento dos aspectos financeiros relacionados a prestacdo de servigos. Isto inclui a
etapa de planejamento (orgamento) e a etapa de monitoramento e controle (contabilizac&o).

O or¢camento deve incluir todos 0s insumos necessarios para a prestacao do servi¢co. Durante a
fase de contabilizacdo, dados sobre a realizacao do servigo devem ser coletados, de modo que
possam ser comparados com o que foi planejado e os ajustes necessarios sejam realizados.

Por fim, os desvios de orcamento e custos devem ser comunicados a todas as partes
interessadas.

Geréncia da Capacidade

Objetivo: O objetivo do processo Geréncia da Capacidade € assegurar que a organizacao
tenha capacidade para atender os requisitos, atuais e previstos para o futuro, acordados
para o fornecimento do produto e atendimento ao cliente.
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Resultados esperados:

1.

2.

3.

4.

Os requisitos de capacidade para recursos humanos, técnicos e financeiros séo
identificados, documentados e mantidos atualizados, com base na demanda por
Servigos.

A capacidade atual e a prevista para o futuro sado planejadas, incluindo os limiares
para mudancas na capacidade do servico.

A capacidade € disponibilizada para atender os requisitos de capacidade e
desempenho acordados.

A utilizacdo da capacidade €é monitorada, analisada e s&o identificadas

oportunidades de melhoria do desempenho.

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

O processo Geréncia da Capacidade tem como objetivo identificar os requisitos e planejar a
capacidade necesséria para a prestacdo dos servicos. Deve, portanto, garantir recursos e
capacidade suficiente para atingir os requisitos atuais e futuros acordados.

Como resultado de sua execucéo, este processo apoia a tomada de deciséo relacionada a
investimentos e orcamentos.

Geréncia de Continuidade e Disponibilidade

Objetivo: O objetivo do processo Geréncia de Continuidade e Disponibilidade é assegurar
gue acordos de niveis de servicos serdo atendidos em circunstancias previsiveis.

Resultados esperados:

1.

2.

Os requisitos e objetivos de continuidade e disponibilidade do servigo sao identificados,
documentados e mantidos atualizados.

Os riscos com relacdo a disponibilidade e continuidade do servigo sdo avaliados em
intervalos planejados.

A disponibilidade do servico é monitorada, os resultados séo registrados e comparados
com os objetivos

Causas de indisponibilidade ndo planejada de servigo sao identificadas, analisadas e
séo tomadas acdes corretivas.

Um plano de continuidade é desenvolvido e deve incluir: critérios e responsabilidades
para acionar a continuidade do servico, procedimentos a serem implantados na
ocorréncia de interrupcao significativa do servico, objetivos de disponibilidade do servi¢co
guando o plano de continuidade for acionado, requisitos de recuperacdo do servico e
procedimento para retorno as condicées normais.

A continuidade do servigo é avaliada em relacdo aos requisitos de continuidade.

O plano de continuidade e a lista de contatos estdo acessiveis para situa¢cdes em que o
acesso aos locais normais de servico estiverem impedidos.
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Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

A execucao do processo Geréncia de Continuidade e Disponibilidade inclui definir, analisar,
planejar, medir e melhorar todos os aspectos da disponibilidade e continuidade dos servigos de
forma a garantir que os ANS sejam cumpridos.

Disponibilidade € o nivel em que algo possa ser acessado ou usado considerando os requisitos
definidos nos ANS.

Gerenciar a continuidade tem como objetivo gerenciar riscos de forma a reduzir a
probabilidade de ocorréncia de desastres e elaborar planos de mitigacdo e contingéncia para
garantir a recuperacéo, continuidade e disponibilidade do servico. Exemplos de desastres sé&o
incéndios, acdo de hackers, dentre outros.

Geréncia da Seguranca da Informacgéo?®

Objetivo: O objetivo do processo Geréncia da Seguranca da Informacao é gerenciar a
seguranca da informacdo durante toda a operacdo do servico, no nivel de seguranca
acordado.

Resultados esperados:

1. Os requisitos de seguranca da informacao séo identificados e acordados.

2. Osriscos de seguranca da informacéao séao identificados, documentados, avaliados e
sdo implementados controles de seguranca.

3. Os incidentes de seguranca da informacdo s&o registrados, classificados,
priorizados, resolvidos e, se necessario, escalados.

4. Os controles de seguranca da informacdo sdo documentados e sua eficacia é
avaliada.

5. Incidentes de seguranca da informacéo séo reportados e analisados para identificar
oportunidades de melhoria.

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

O processo Geréncia da Seguranca da Informacéo € um processo critico para alguns produtos
gue tém informacdes confidenciais que devem estar protegidas (por exemplo, produtos com o
prontuario do paciente) ou nao ser pertinente a outros produtos podendo, nestes casos, ter sua
implantacéo excluida.

18 Este processo pode ser excluido quando n&o for pertinente ao tipo de servigo oferecido para o produto.
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Objetivo: O objetivo do processo Relato de Servigos é produzir e disponibilizar relatorios
sobre o servigo de fornecimento do produto e atendimento ao cliente de forma a apoiar a
comunicacéo e a tomada de deciséo.

Relato de Servigos?®

Resultados esperados:

As necessidades de relatérios do servigco séo identificadas.

O conteudo dos relatérios é definido.

Os relatérios sdo produzidos de acordo com o conteudo estabelecido.
Os relatérios sdo comunicados as partes interessadas.

PoON P

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

O processo Relato de Servigos tem como objetivo disponibilizar informacdes sobre a execugao
do servico de forma a apoiar a tomada de decisoes.

Em algumas situacdes os clientes exigem estes relatorios sobre a execucdo do servigco (por
exemplo, sobre o atendimento ao ANS). Em outras ocasides, ndo sdo necessarios relatorios
para os clientes, mas estes sao pertinentes para uso interno. Podem, ainda, existir situacoes
nas quais nao sejam necessarios relatérios e o processo pode ser excluido.

19 Este processo pode ser excluido quando nao for pertinente ao tipo de servico oferecido para o produto e o
cliente.
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Anexo IV - Dimensao de Qualidade do Produto

A Dimensao de Qualidade do Produto compreende:

e A descricdo do produto?.

e A documentacdo do usuario?'.

e Caracteristicas de qualidade gerais do produto.
e Caracteristicas de qualidade em uso.

e Caracteristicas especificas do tipo de produto.

Descricédo do Produto

Deve existir uma descricdo do produto disponivel para potenciais adquirentes e usuarios
do produto que contenha:

1. Nome e endereco do fornecedor (postal ou web).

2. Versao(0es) atual(is)do produto e data(s) da(s) verséo(des).

3. As informacdes necessarias para que 0s potenciais adquirentes avaliem a
adequacao as suas necessidades.

Identificacdo das tarefas que podem ser executadas com o produto.
Limitacbes do produto.

Recursos de hardware necessarios para execucao eficiente do produto.
Recursos de software necessarios para execu¢ao do produto.

Informacao sobre nimero de usuarios concorrentes suportados pelo produto.
Informacdes sobre conhecimento necessario para utilizar o produto.

10 Informacdes sobre treinamento oferecido pelo fornecedor.

11.Informacdes sobre seguranca.

12.Informacdes sobre os procedimentos para instalacao do produto.
13.Informac0des sobre o atendimento ao cliente e manutencéo.

14.Informac@es sobre possiveis customizacfes para os clientes (se pertinente).

© N A

20 pode ser excluido quando n&o for pertinente.
2! pode ser excluido quando n&o for pertinente.
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Documentacdo do Usuério

Deve existir uma documentacdo do usuario disponivel para os usuarios do produto que
contenha:

Sumario.

Glossario com definicdo de termos necessarios para o entendimento do documento.

Nome e endereco do fornecedor (postal ou web).

Identificacdo das tarefas que podem ser executadas com o produto.

Informacdes de backup e restauracéo.

Informacdes detalhadas sobre funcgées criticas (funcdes cujas falhas podem causar

impacto na segurangca ou causar grandes perdas financeiras ou sociais), se

pertinente.

7. Limitacdes.

8. Recursos de hardware necessarios para execucao eficiente do produto.

9. Recursos de software necessarios para execucao do produto.

10.Informacg0des para aprender a usar o produto.

11.Informacé&o sobre o nivel de seguranca gerenciado pelo produto para os dados
gerenciados pelo usuério.

12.Informagdes sobre o atendimento ao cliente e manutengao.

o gk wnN R

Caracteristicas de Qualidade Gerais do Produto

As caracteristicas/subcaracteristicas de qualidade selecionadas para avaliagdo de
qgualquer produto sdo um subconjunto das caracteristicas/subcaracteristicas de qualidade
da Norma Internacional ISO/IEC 25010.

e Adequacdo funcional?®. grau em que o produto fornece funcBes que atendem as
necessidades estabelecidas ou implicitas, quando usado sob condi¢cbes especificadas.

e Usabilidade: grau em que o produto pode ser usado por usuarios especificados para
atingir objetivos especificados com efetividade, eficiéncia e satisfacdo em um contexto
de uso especificado.

e Seguranca: grau em que o produto protege informacbes e dados, de forma que
pessoas ou outros produtos tém nivel de acesso a dados adequado a seu tipo e nivel
de autorizacéo.

e Manutenibilidade: grau de efetividade e eficiéncia com que o produto pode ser
modificado por mantenedores estabelecidos.

22 Esta caracteristica sé é considerada em avaliagdes no lancamento de um produto no mercado.
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Avaliacéo das Caracteristicas de Qualidade Gerais

Para as defini¢cbes a seguir, considerar que ID é o cddigo de identificacdo da medida de
gualidade onde:

Abreviacao alfabética: representa a caracteristica de qualidade

Numero sequencial da medida com relacdo a caracteristica de qualidade

G (Genérica) significa que sempre sera avaliada e E (Especifica) significa que
sera avaliada quando relevante para um produto especifico.

Adequacao funcional

Subcaracteristica:

e Completeza funcional: grau em que o conjunto de funcdes cobre todas as
tarefas especificadas e objetivos dos usuarios;
ID Subcaracteristica Medida Funcdo de Medicao
AF1-G Completeza funcional | Cobertura funcional (propor¢do de | X=1-A/B

funcbes especificadas que foram | A= Num. de fun¢des faltantes
implementadas) B= Num. de funcbes especificadas

Procedimentos de avaliagdo: Verificagdo da lista de funcionalidades especificadas e das funcionalidades que estédo
presentes no produto no momento da avaliagdo.

Avaliar como T (Totalmente Atendido) se >85% a 100%; L (Largamente atendido) se >50% a 85%; P (Parcialmente
Atendido) se >15% a 50%; N (Nao atendido) se 0 a 15%

Usabilidade

Subcaracteristicas:

e Operabilidade: grau em que o produto tem atributos que o tornam facil de
operar e controlar.
e Estética da interface com o usuario: grau com que a interface permite uma
interacdo agradavel com o usuario.
ID Subcaracteristica Medida Medicao
Us1-G Operabilidade Consisténcia operacional (grau em que as tarefas tém T,L,PouN

comportamento e aparéncia consistentes)

Procediment

os de avaliacdo: Demonstracdo da execucédo durante a avaliacao.

us2-G

Operabilidade

Clareza das mensagens (grau de clareza das mensagens do T,L,PouN
produto)

Procediment

os de avaliacdo: Demonstracdo da execucédo durante a avaliacao.

US3-G

Operabilidade

Existéncia de undo(Existéncia de undo ou confirmac¢éo para T,L,PouN
tarefas com consequéncias significativas)

Procediment

os de avaliacdo: Demonstracdo da execucédo durante a avaliacdo.

Us4-G

Estética da interface
com o usuario

Aparéncia da interface (grau com que a interface com o T,L,PouN
usudrio é esteticamente agradavel).

Procedimentos de avaliacdo: Demonstracdo da execucgdo durante a avaliacao.
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Sequranca

Subcaracteristicas:

Confidencialidade:grau em que o produto assegura que os dados sé&o
acessiveis apenas a pessoas com acesso autorizado.

Integridade:grau em que o produto conta com protecdo contra acesso nao
autorizado ou modificacdo de programas e dados.

ID

Subcaracteristica Medida Medicéo

SE1-G

Confidencialidade Controle de acesso (protecdo contra acessos nao T,L,PouN
autorizados)

Procedimentos de avaliacdo: Demonstracdo da execucdo durante a avaliacao.

SE2-G

Integridade Integridade dos dados (prevencdo para que dados néo T,L,PouN
sejam corrompidos ou modificados por acessos nao
autorizados)

Procedimentos de avaliacdo: Demonstracdo da execuc¢do durante a avaliagao.

Manutenibilidade

Subcaracteristicas:

Analisabilidade: grau de efetividade e eficiéncia pelo qual € possivel avaliar o
impacto no produto de uma determinada mudanca a uma ou mais de suas
partes, ou para diagnosticar um produto com relacao a deficiéncias ou causas de
falhas ou para identificar partes a serem modificadas.

Testabilidade: grau de efetividade e eficiéncia pelo qual € possivel estabelecer
critérios de teste para o produto e testes podem ser executados para verificar se
os critérios foram alcancados.

ID

Subcaracteristica Medida Medicao

MA1-G

Analisabilidade Apoio da documentacdo para andlise (completeza da T,L,PouN
estrutura para rastreabilidade para apoio & andlise do
impacto de mudancas)

Procedimentos de avaliacdo: Analise da documentacao (Rastreabilidade)

MA2-G

Testabilidade Apoio da documentacdo para testes (completeza da T,L,PouN
estrutura para rastreabilidade para apoio & necessidade de
testes apds mudancas)

Procedimentos de avaliacdo: Analise da documentacao (Rastreabilidade)

MA3-G

Testabilidade Disponibilidade de casos de teste (existéncia de casos de T,L,PouN
testes para testes de regresséo apos mudancas)

Procedimentos de avaliacdo: Andlise da documentacao (Casos de teste)

Avaliacdo das Caracteristicas de Qualidade em Uso

A definicdo do que avaliar com relacéo a qualidade em uso é decisdo da empresa.

Avaliacdo das Caracteristicas de Qualidade Especificas

A definicdo do que avaliar com relacdo a caracteristicas de qualidade especificas para o
tipo de produto € decisdo da empresa.
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Anexo V - Atributos de Processo

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

Atributos de processo indicam o nivel de capacidade com que um processo € executado.
Sendo assim, no caso de avaliacbes realizadas no lancamento do produto, os atributos de
processo nao sdo avaliados porque 0s processos ainda nao estdo sendo executados e o foco
esta sobre a avaliacdo do produto.

Os niveis de capacidade sao progressivos. Sendo assim, no nivel Bronze espera-se que 0s
processos sejam executados com o nivel de capacidade relativo aos atributos de processo AP
1.1 e AP 2.1. No nivel Prata espera-se que 0s processos sejam executados com o nivel de
capacidade relativo aos atributos de processo AP 1.1. AP 2.1 e AP 2.2. Por fim, no nivel Ouro
espera-se gue 0S processos sejam executados com o nivel de capacidade relativo aos
atributos de processo AP 1.1. AP 2.1, AP 2.2, AP 3.1 e AP 3.2.

AP 1.1 O processo ¢é executado:

E a medida do quanto o propésito do processo é alcancado pela sua execu¢do. Como
resultado da implementacéo completa deste atributo de processo:

i. O processo produz os resultados definidos.

Orientagdes para Implementadores e Avaliadores

Este atributo de processo tem como objetivo garantir que os resultados esperados dos
processos foram executados e os produtos estabelecidos foram gerados.

AP 2.1 A execucdo do processo € gerenciada:

E a medida do quanto a execucdo do processo é gerenciada. Como resultado da
implementagdo completa deste atributo de processo:

i. aexecugdo do processo € planejada, o que inclui identificacdo e disponibilizacao
dos recursos e informagdes necessérias para a execuc¢ao do processo, definicdo,
atribuicdo e comunicacdo das responsabilidades pela execugdo do processo e
planejamento da comunicacgéo entre as partes interessadas;
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ii. a execucdo do processo € monitorada em relacdo ao planejado e, quando
necessario, ajustes sao realizados;

iii. as pessoas que executam O processo estdo preparadas para executar suas
responsabilidades;

iv. aaderéncia do processo executado a descri¢cdo do processo € avaliada e ajustes
séo realizados para tratar as ndo conformidades.

Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

Este atributo de processo refere-se ao planejamento e monitoramento da execucédo dos
processos.

O atributo de processo tem, também, como objetivo garantir a capacitacdo adequada dos
responsaveis pela execu¢ao dos processos.

Por fim, inclui a realizacdo de avaliacGes objetivas de que 0s processos executados estao de
acordo com a descricdo do processo. Para garantir a objetividade da avaliacdo de aderéncia
ao processo, ela deve ser realizada baseada em critérios objetivos (em geral checklists) e nao
pode ser realizada pelos responsaveis pela execu¢ao do processo.

AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo séo gerenciados

E a medida do quanto os produtos de trabalho do processo sdo gerenciados, isto &,
produzidos, controlados e mantidos. Como resultado da implementacdo completa deste
atributo de processo:

i. 0S requisitos para documentacdo e controle dos produtos de trabalho do
processo sao definidos;

ii. o0s produtos de trabalho do processo estdo sob o0s niveis de controle
especificados;

iii. os produtos de trabalho sdo avaliados e ajustes sdo realizados para resolver as
ndo conformidades.
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Orientacdes para Implementadores e Avaliadores

Este atributo de processo tem como objetivo garantir que os produtos de trabalho do processo
tenham seus requisitos de documentacao (por exemplo, modelos com roteiros de documentos
e checklists para avaliacdo da qualidade dos produtos).

Tem, também, como objetivo definir os niveis de controle necessarios para os diversos
produtos de trabalho (armazenamento, versionamento ou controle formal) e garantir que os
produtos estejam efetivamente sob o nivel de controle estabelecido,

Por fim, os produtos de trabalho devem ser avaliados e, para garantir a objetividade da
avaliacdo, ela deve ser realizada baseada em critérios objetivos (em geral checklists) e ndo
pode ser realizada pelos responsaveis pela elaboracao do produto de trabalho em questao.

AP 3.1. O processo € definido

E a medida do quanto o processo padrdo da organizacéo € mantido de forma a apoiar sua
adaptacao para um processo definido. Como resultado da implementacdo completa deste
atributo de processo:

i. existe a definicho de um processo padrdo, o que inclui diretrizes para a sua
adaptacdo a situacdes especificas, a sequéncia de execucado, a interacdo deste
processo com 0S outros processos, 0S papéis e competéncias, a infraestrutura e o
ambiente de trabalho requeridos para executar o processo.

OrientagdOes para Implementadores e Avaliadores

Este atributo tem como objetivo garantir a existéncia de uma definigdo completa dos processos
padréo da organizacao responséavel pelo produto que inclui diretrizes para a sua adaptacéo a
situacOes especificas (se pertinente), a sequéncia de execucdo, a interacdo deste
processo com 0S outros processos, 0S papeéis e competéncias, a infraestrutura e o
ambiente de trabalho requeridos para executar o processo.

AP 3.2 O processo esta implementado

E a medida do quanto o processo padrdo esta implementado na organizagdo. Como
resultado da implementagdo completa deste atributo de processo:

i. um processo definido para o projeto baseado nas diretrizes para selecdo e/ou
adaptacédo do processo padrao esta implementado;
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ii. experiéncias e dados apropriados sdo coletados, analisados e utilizados para
entendimento do comportamento e adequacao do processo, e para a identificacéo e
implementacao de oportunidades de melhoria no processo.

OrientagOes para Implementadores e Avaliadores

Este atributo de processo tem como objetivo garantir que os processos padrao definidos e
adaptados de acordo com as diretrizes estabelecidas estejam implementados e em uso.
Espera-se também que tenham sido coletados dados e experiéncias da execucdo dos
processos para apoio a identificacdo e execucédo de melhorias.
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Anexo VI — Exemplo de caracteristica de qualidade pertinente a

produtos especificos

Modelo: Avaliacdo de Produtos de Software

Qualidade de  Dimens&o: Qualidade do Produto
Produto de
Software Grau de alcance: Aplicavel ao nivel Ouro

Rebeca Motta, Universidade Federal do Rio de Janeiro, Brasil

Autor(es)

Guilherme Horta Travassos, Universidade Federal do Rio de Janeiro,
Brasil

Kéathia Marcal de Oliveira, Universidade de Valenciennes Franca

Tipo de Produto

Sistemas ubiquos, Aplicacdes loT, Smartcities

Especificidade do
Produto

— Produto cuja funcionalidade depende da interacdo com outros
sistemas;

— Produto cuja funcionalidade depende da troca de dados com produtos
externos;

— Produto desenvolvido a partir de componentes diversos.

Caracteristica

Interoperabilidade

Definicéo

Interoperabilidade €é a habilidade de coisas, sistemas, produtos,
softwares interagirem para um propdsito especifico, uma vez que suas
diferencas tenham sido superadas.[1]

Padronizagdo: refere-se a harmonizacdo entre 0s sistemas que
precisam interoperar. Algumas decisbes ndo podem necessariamente ser
um padrdo, mas devem ter um acordo de todas as partes que desejam
interoperar, para garantir compatibilidade e integragcdo com diferentes
sistemas.

O que avaliar

Disponibilidade: estd diretamente relacionada a conectividade, pois
todos os sistemas devem estar disponiveis durante o tempo da interacao.
A disponibilidade refere-se ao estado de um sistema, capaz de ser
usado.

Comportamento adaptativo: refere-se a capacidade de se adaptar
dinamicamente ao meio ambiente, sendo o sistema usado dentro de suas
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limitacOes.

Compatibilidade: lida com a facilidade com que o sistema pode operar
com aplicativos compartilhados. Também cobre a compatibilidade do
sistema em plataformas diferentes. As plataformas podem ser hardware,
software ou ambos.

Conformidade com os requisitos da organizagdo: cada organizagao
tem seus problemas que devem ser alinhados com o0s outros para
interoperar. Relacionado a tomada de decisdo e aos aspectos ndo-
tecnologicos.

Conformidade com os requisitos do sistema: refere-se aos requisitos
explicitos gerais que devem estar presentes em sistemas que desejam
interoperar. Se as restricbes de qualidade ndo forem satisfeitas, os
sistemas ndo sdo adequados para serem interoperaveis.

Conex&do dinamica: refere-se a permitir a interacdo entre entidades. E
necessario identificar os relacionados. DecisGes que dizem respeito a
conexao com os parceiros identificados de acordo com suas permissoes.

Como avaliar

Modelo de maturidade de interoperabilidade empresarial: cada area
de preocupacdo € definida por um conjunto de objetivos e metas
relevantes para questdes de interoperabilidade e colaboracao.
Dependendo da presenca ou falta dos indicadores de maturidade, a
interoperabilidade e o nivel de maturidade da colaboracdo seréo
definidos para cada area de interesse [2,3]

Modelo i-Score: € um método baseado em arquitetura. Utiliza uma
matriz de multiplicidade para os pares de sistemas, onde cada elemento
€ avaliado como -1 (acdo humana necessaria para interoperabilidade), 0
(acdo automética para interoperabilidade), 1 (ndo sdo necessarias acdes
para interoperabilidade) [3,4].

Metodologia de avaliacdo de interoperabilidade: apresenta nove
componentes, gue sdo: requisitos, conectividade dos pares, elementos
de dados, protocolos, fluxo de informag6es, utilizagdo da informacéo,
interpretacdo, laténcia e padrfes. Os nove componentes incluem uma
resposta "sim / n&do" para sua utlizagdo, e um calculo para sua
adequacéo [3].

Niveis de Interoperabilidade dos Sistemas de Informacdo: um
sistema pode atingir cinco niveis de interoperabilidade (0-4) sendo esses
niveis: Isolados, Conectados, Funcionais, Dominio e Empresa, nos quais
cada nivel de interoperabilidade existe em um ambiente especifico. Os
atributos s@o avaliados nos niveis de Procedimentos, Aplicagdes,
Infraestrutura e Dados [2, 3, 4, 5].
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Modelo de Maturidade de Interoperabilidade Organizacional:
descreve a capacidade de interoperar em cinco niveis de maturidade
organizacional definidos como Independente, Ad hoc, Colaborativo,
Combinado e Unificado. S&o avaliados quanto a Preparacao,
Compreenséo, Estilo de Comando e Ethos [3]

Idealmente antes do langamento do produto. Considerar a importancia no

uando avaliar . - .
Q momento de testes de integracdo e sistema.
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