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RESUMO

Este trabalho apresenta caracteristicas, comparageplicacdes graficas do conhecimento e
da utilizacdo dos padrées ISO/IEC, bem como as a®mhe qualidade de Software NBR no
sistema de informacé&o.

A amostragem baseou-se no livro do Ministério dan€ia e Tecnologia que compara a
gualidade e a produtividade do setor de softwae eamapresas brasileiras, devido a nao

obtencéo de dados atualizados por parte das ermp@stactadas.
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1 INTRODUCAO

Atualmente existem crescentes aplicacbes de sefbwam diferentes areas,
principalmente para Sistemas de Informacdo em eapreSendo assim, a qualidade de
software é uma exigéncia crescente das empresagjparvenham a ter um desenvolvimento
amplo e especifico e que possam atender suas iteckss

As empresas estdo sempre em busca de um melhonmd® juntamente com um
baixo custo de desenvolvimento e manutencdo dwaat Para que isso venha a ocorrer é
necessario gue esse software seja bem projetahtna tim desenvolvimento do mesmo com

preceitos de qualidade e produtividade.

A busca da competitividade da industria de softwaaesa, necessariamente, pelo
alcance de padrdes, ou seja, de normas que regutama qualidade e produtividade de seus
produtos e servicos [PRESSMAN, 2004].

A gualidade de um software € de suma importancigysoela ajuda a minimizar a
aparéncia de erros e até que se erros ocorreremm tapacidade de ser detectado mais rapido
e até a sua corre¢do sera ocorrida com mais poeziefatidao.

A realizagdo de uma série de testes no software aefimalidade de detectar a
ocorréncia de erros, se possiveis ou nao, casoaogor determinado erro, desaparecer com
ele em um espaco de tempo menor possivel.

A amostragem grafica deste trabalho baseou-sevrm dio Ministério da Ciéncia e
Tecnologia que compara a qualidade e a produtieid@dsetor de software no Brasil.



1.1 — Proposta

Este trabalho tem como finalidade o estudo dosdesdexistentes de qualidade
software, suas aplicacdes e a perspectiva atusdild®acao nas empresas, pois no Brasil vem
sendo dada maior énfase a melhoria da qualidadeela melhoria da produtividade, quando
o ideal seria enfatiza-las igualmente.

A qualidade de um software pode conter requisitoscibnais, desempenhos
explicitamente declarados, padrbes de desenvolWam@&taramente documentados. A
gualidade de um software tem por finalidade estadanordagem o resultado da qualidade e
seus impactos sobre a gestdo de uma empresa deaeseento de software.

1.2 — Organizacéao

Este trabalho foi dividido em cinco capitulos onde,primeiro consta a introducéo
com seus objetivos, proposta e organizacdo. O degaltordara os conceitos de qualidade de
softwares e o porque de sua existéncia, geréngmojietos fatores de qualidade explicitos e
implicitos, metodologia da qualidade com suas principais etdpagialificacdo do produto e
garantia de qualidade.

Os conceitos de padrdes e normas de qualidadeocesso de desenvolvimento de
Software serdo descritos no terceiro capitulo, csdite apresentados guias e normas para
avaliacao de processos @igalidade de software.

No quarto citaremos exemplos graficos para amamttado emprego de padrbes e
normas de qualidade nas empresas, baseado nddiwinistério da Ciéncia e Tecnologia de
1999.

O ultimo capitulo apresentara uma conclusdo, capgsta para trabalhos futuros e
como anexo 0 questionario enviado as empresas,opéeacao de dados recentes. Porém a
nao resposta destes, impossibilitou o atual eas@hecimento da utilizacdo dos padrdes de

gualidade de softwares nas empresas.



2 QUALIDADE DE SOFTWARE

A qualidade de um produto existe para que se tbohaaceitacdo no mercado, é um
dos principais objetivos da Engenharia de Softwaricipalmente para que chegue até o
cliente, um produto que satisfaca suas necessidades

“A existéncia da qualidade ndo é um fator de vartago mercado, mas sim uma
necessidade para a garantia da competitividadeEFIRIAN, 2004].

Devido a isso, muitos métodos, técnicas e ferramsesdio desenvolvidos para apoiar a

produgéo com qualidade.

2.1 — Conceito de Qualidade de Software

Define-se como qualidade de software camoconjunto de caracteristicas ou fatores,
gue determinam o nivel de eficiéncia do softwareusm, em relacdo ao atendimento das
expectativas de seus usuarios. Um software dedaulglié aquele que atende perfeitamente,
de forma confiavel, acessivel, segura e em tempgo es diversas necessidades do cliente.
[Adaptado do IEEE - Instituto de Engenharia ElétecEletronica, 1990].

2.2 — Geréncia de Projetos de Software

A geréncia de projetos de software é a primeiraackndo processo de Engenharia de
Software, ou seja, ela abrange todo o processesindolvimento, desde o inicio até o fim.

Para que se possa conduzir um projeto de softwara bucedido, deve-se
compreender 0 escopo do trabalho a ser realizad@saps, 0s recursos exigidos, as tarefas a
serem executadas, os marcos de referéncia a sevempanhados, o esforco (custo)
despendido e a programacao a ser seguida. A gar@aqorojetos de software oferece essa
compreensao.

A geréncia de projetos de software comeca antesati@lho técnico, prossegue a
medida que o software se desenvolve do modelo toatepara a realidade e encerra
somente quando o software se torna obsoleto ecantiedo [PRESSMAN, 2004].



2.3 —Fatores de Qualidade de Software

Segundo Mc Call [apud Barreto, 2003], os fatoregukdidade de software podem ser

classificados em explicitos e implicitos, os qu&iio apresentados nas proximas secoes.

2.3.1 — Fatores de Qualidade de Software Explicitos

S&o aqueles que tem visibilidade ao usuario, quelss:

Usabilidade Expressa o esforco necessario para a utilizagé&istema, baseado

em um conjunto de implicacdes e de condi¢bes dariasu

e Confiabilidade: Indica que o produto de software é capaz de maptenivel de
desempenho ao longo do tempo, nas condi¢cOes extala;

* Integridade: Representa o controle de acesso fornecido petnsas

» Prazo do Projeto: Indica o prazo estimado para entrega do produto;

» Atendimento Funcional: Representa a capacidade do sistema em atingir as
expectativas do cliente;

* Informacgdes sobre progressoConsistem na entrega de relatorios periodicos para
o cliente descrevendo o progresso do desenvolvanent

* Tempo de Atendimento:Mede o tempo gasto para realizar manutencao teoleci
pelo cliente;

 Retorno do Investimento: Indica os beneficios obtidos pelo cliente com a

implantac&o do software.



2.3.2 — Fatores de Qualidade de Software Implicitos

S&o perceptiveis apenas aos desenvolvedoresesio el

* Flexibilidade: Indica a facilidade em modificar partes do software

* Manutenibilidade: Representa o esforgo exigido para localizar eraeparros
num programa ou alteracdes especificas no progusoftivare;

» Testabilidade: Denota a facilidade em executar testes;

» Eficiéncia: Indica os recursos e 0s tempos que sdo compatiwgiso nivel de
desempenho requerido pelo software;

* Interoperabilidade: Mostra o esforgo exigido para se acoplar um sistmatro;

* Reusabilidade:Possibilidade de reaproveitamento do programeaequades dele;

» Portabilidade: Representa a capacidade de utilizar o softwareddenentes
plataformas e sistemas operacionais;

» Exatiddo das Estimativas:Mede a extensdo em que as estimativas do projeto
foram alcancadas;

» Estabilidade: Representa a extensdo do ciclo de vida do sofivesmeque ele

mantém sua qualidade.

2.4 — Metodologia da Qualidade

As empresas oferecem servi¢os e produtos que asamder anseios do cliente.
O bindmio fornecedor/cliente deve ser estudado emnds de seus processos e
resultados integrantes, ou seja, para que ocoatidgde no binémio (fornecedor/cliente) ha

necessidade da ocorréncia na qualidade de seusspostQualidade no Processo)e



consequentemente nos seus resulté@aslidade no Produto)

A reducado dos custos empresariais passa pelareistde um sistema de qualidade
“6timo” (ou o melhor possivel), no qual o custo fEbkas organizacionais seja eliminado ou
pelo menos diminuido.

Os custos resultantes de falhas em processosh@agao de um produto ou servico,
aos quais deixaram de satisfazer os requisitosudiidgde estabelecidos por fornecedores e
clientes, podem ser minimizados quando a receitacfescente e o custo decrescente,

dependendo da qualidade de propaganda a serddiliza

2.4.1 — Etapas da qualificacado do produto:

As principais etapas para a qualificacdo de umyicosiao:

* Identificacéo e preparacao de testes de pontosrdsote;
* Testes de pontos de controle;

* Andlise de resultados;

* Emissao de opiniao;

* Apresentagdo e negociagcéo da opiniao;

* Acompanhamento da implantagéo;

» Teste de operacionalizagéo de recomendacao;

* Emissao de opinido da efetividade da recomendacéo.

2.5 — Garantia de Qualidade de Software:

O propésito da Garantia de Qualidade de Softwdmen&cer a geréncia visibilidade
da eficacia do processo utilizado pelo projeto eedvolvimento de software e da qualidade
dos produtos (artefatos) que estédo sendo criadsRRETO, 2003].



E o exame minucioso de um artefato ou estado detpr@om a finalidade de
determinar se ha algum desvio com relacdo aos @mdrdiretrizes, especificacoes,
procedimento e planos aprovados, e para recomemdag&elhorias. As revisfes e auditorias
sdo aplicadas em varios pontos durante o desemao e servem para descobrir defeitos

enguanto estes ainda sao relativamente baratosgr@ma encontrados e tratados.

Através da Garantia de Qualidade de Software (G@Q&ja informacédo pode ser
conseguida para beneficiar a organizagdo, no entanpapel e as atividades do grupo de
GQS precisam estar bem definidos antes de inicieab@lho, pois muitas vezes este grupo é

visto pelos desenvolvedores como um grupo que mnaré burocracias do que ajuda.

Um ponto importante neste trabalho € ter procediosenpadrbes, métodos e
ferramentas de engenharia de software estabelantds de iniciar os procedimentos formais

de garantia de qualidade. Estes serdo a basegarasdes e auditorias do grupo de GQS.

As questbes de ndo conformidade verificadas pel® G& primeiramente tratadas
dentro do projeto e, se possivel, resolvidas adi.c@sos que nao forem resolvidos nessa

instancia sdo conduzidos pelo grupo de GQS paransténcia de gerenciamento apropriada.

Para que obtenha a garantia de qualidade do seft&arecessario o uso de padrbes e

normas.



3 PADROES E NORMAS DE QUALIDADE DE SOFTWARE

Os estudos sobre padrdes e normas de qualidaderenaites sdo em sua maioria
voltados para o melhoramento do processo de ddseneato de softwares. Nao que a
gualidade do produto ndo seja importante, o faoes ao garantir a qualidade do processo, ja
se estd dando um grande passo para garantir tandéwualidade do produto
[BARRETO,2003].

3.1 — Qualidade no Processo de Desenvolvimento ddtfvare

O estudo da Qualidade do Processo de desenvolwmikntSoftwares é uma area
ligada diretamente a Engenharia de Software. Qlesta um ajuda a entender e aprimorar o
outro. Em ambas as disciplinas, estudam-se modklogrocesso de desenvolvimento de
softwares. Estes modelos sdo uma tentativa decax@m detalhes como se desenvolve um
software, quais sdo as etapas envolvidas. E neessanpreender cada pequena tarefa

envolvida no desenvolvimento.

3.1.1 - 1SO 9000-3

A norma ISO 9000-3 é um conjunto de normas pareadlo da série da ISO 9000
em processos de software que traz os roteirosgpdicar a ISO 9000 especificamente na area
de desenvolvimento, fornecimento e manutencao ttev&e. Todas as orientacdes giram em
torno de uma "situagédo contratual”, onde uma cenmaresa contrata a empresa em questao

para desenvolver um produto de software.
Os processos definidos na ISO 9000-3 e suas alesdséo [BARRETO, 2003]:

 Estrutura do Sistema de Qualidade: responsabilidade do fornecedor,

responsabilidade do comprador e analise criticpuntan

* Atividades do Ciclo de Vida: analise critica do contrato, especificacdo dos
requisitos do comprador, projeto e implementacéstes e validacéo, aceitagéo,

copia, entrega, instalacdo e manutencao;



» Atividades de apoio: gerenciamento de configuracéo, controle de doctoeen
registros da qualidade, medicdo, regras, convencaéqgisicdo, produto de

software incluido e treinamento.

O processo de certificacdo de uma empresaSaigware segundo as normas
ISO 9001 / 9000 - 3 segue um conjunto de passodeémdos:

* A empresa estabelece o seu sistema de qualidade;

* A empresa faz uma solicitacdo formal a um orgatficador, incluindo detalhes
do negocio da empresa, escopo da certificagdoitadéce cépia do manual de

qualidade;

« Orgao certificador faz uma visita & empresa, colaés dados e explica o processo

de certificacéo;

« Orgao certificador verifica se a documentacdo dtesia de qualidade esta de

acordo com a norma ISO;

« Orgao certificador envia uma equipe & empresa dosrde auditoria. Nesta visita,
sera verificado se todos na empresa cumprem osjaedecumentado no manual

de qualidade;
« Orgao certificador emite o certificado de qualidade

« Orgao certificador realiza visitas periddicas & s para assegurar que 0

sistema continua sendo efetivo;



3.1.2- Capability Maturity Model

O Capability Maturity Model foi definido no Software Engineering Institute (BE
Carnegie Méellon University, em funcéo de um conjunto de: niveis de maturidakas-chave
de processo, caracteristicas comuns e praticas-base

Os niveis de maturidade para o processo sao assoatfigura 1:

Processos em OTIMIZADO

Melhoria Continua

Processo GERENCIADO
Previsivel
Processo Consistent DEFINIDO
e Padronizado
Processo REPETIVEL
Disciplinado
INICIAL

Figura 1: Niveis de Maturidade do CMM
Fonte: [WEBER,1999]



Os Niveis de Maturidade para o Processo:

* Nivel Caético ou Inicial

A organizacdo ndo tem um ambiente estavel de desemeoito e manutencao; o
sucesso depende de bpeopleware; a capacidade das empresas nesse nivel é deeatoent

individuos, ndo da empresa como todo.

* Nivel Repetitivo

A necessidade predominante neste nivel é estabalecenciamento de projeto de
software efetivo. Os processos de gerenciamenfiyajeto de software sdo documentados e
seguidos. As politicas organizacionais guiam osjef® estabelecendo processos de
gerenciamento; as praticas bem sucedidas deseta®h@m outros projetos podem ser
repetidas.

* Nivel Definido

Tanto as atividades de gerenciamento quanto denkaga do processo de
desenvolvimento de software estdo documentadasprpaddas e integradas em um padrao
de desenvolvimento da organizacdo. Todos os pgojetiizam uma versao aprovada e

adaptada do processo padrao de desenvolvimentdtdese da organizacao;

* Nivel Gerenciado

Séo coletadas medidas detalhadas da qualidade ddutpr e processo de
desenvolvimento de software. Tanto o produto quanfmrocesso de desenvolvimento de
software sdo entendidos e controlados quantitaBwden

* Nivel Otimizado

Tem uma melhoria continua do processo com acadiyagaara que se possa evitar
falhas; possuem analise Custo/Beneficio da impleéagén de novas tecnologias,
disseminacao de idéias inovadoras por toda a aagio e determinacdo da causa de erros

para evitar repeticdo dos mesmos.



As caracteristicas comuns sdo definidas como amessrem observados para que se
possa verificar a implementacdo e institucionafivage cada area-chave de processo. Elas

podem indicar se a area-chave de processo € éficrepetivel e duradoura.

As caracteristicas comuns no mod€hpability Maturity Model suas praticas-base ou

praticas-chave a serem realizadas sao:

» Compromisso de realizar:atitudes a serem tomadas pela organizacdo paratigara
gue o processo se estabeleca e seja duradourésattaestabelecimento de politicas e
apadrinhamento de um gerente experiente;

» Capacidade de realizar: pré-requisitos que devem existir no projeto ou na
organizacgdo para implementar o processo de forrmpetente através da alocacao de

recursos, definicdo da estrutura organizaciona& geinamento;

» Atividades realizadas:papéis e os procedimentos necessarios para impiamena
area-chave de processo através do estabelecimentplados e procedimentos,
realizacdo do trabalho, acompanhamento do tralmtbmada de acdes corretivas, se

necessario;

* Medi¢cbes e andlisenecessidade de medir o processo e analisar as desdi@ra

determinar o estado e a efetividade das atividesdizadas;

* Implementacdo com Verificagcdopassos para garantir que as atividades sao
realizadas de acordo com o processo estabelecedségu revisao, auditoria e garantia

de qualidade;

As praticas-chave ou praticas-base descrevem wslagies que contribuem para
atingir os objetivos de cada area-chave do procdsso geral sdo descritas com frases
simples, seguidas de descri¢cdes detalhadas (chardadaub-praticas) que podem até incluir

exemplos. As praticas-base devem descrever "odpe’ ser feito e ndo "como" os objetivos



devem ser atingidos. O modeDapability Maturity Model inclui um extenso documento em

separado, chamado "Praticas-base paZMdM", que lista todas as praticas-chave e sub-

praticas para cada uma das areas-chave de processo.

O CMM é uma “estrutura” f(amework) que descreve os elementos-chave de um

processo de software eficiente.

A figura 2 mostra a estrutura do Capability MajuModel (CMM).

Capacidade do
Processo

A%

&

Implementacao ou
Institucionalizacéo

Infra - Estrutura ou
Atividades

Figura 2: Estrutura do CMM
Fonte: Weber, 1999

Niveis de Matiridade

0/7/

Areas - Chave de Processo

Organizado Por

Caracteristicas Comuns

O/)/

Praticas - Chave




A estrutura do CMM, é um caminho para o0 melhorametd organizacdo de
softwares e inclui praticas para planejamento enggamento para o desenvolvimento e

manutencao de softwares.

3.1.3-1SO 12207 (Processos do Ciclo de Vida do Software)

Tem como definicdo as trés grandes classes no @&chdda do software: processos
primarios, processos de suporte e processos Oagaumais.
Dentro dessas classes, sao definidas diferent@daates, as quais devem cumprir

uma série de requisitos.

* Processos Primarios:

o Desenvolvimento: atividades do desenvolvedor déwsoé que inclui
analise de requisitos, projeto, codificacdo, iraego, testes, instalacéo e
aceitacao do software;

0 Manutencéo;

0 Operacao: operacao do software e suporte operdciosasuarios;

o Fornecimento: atividades do fornecedor de softwpre inclui preparar
uma proposta, assinatura de contrato, determinagéo recursos
necessarios, planos de projeto e entrega do seftwar

0 Aquisicdo: definicdo da necessidade de adquirirsoftware, pedido de
resposta, selecdo do fornecedor, geréncia da efjpi® aceitacdo do

software.



* Processos Organizacionais:

o Geréncia: gerenciamento de processos;
0 Infraestrutura: fornecimento de recursos para SUyirocessos;

o Melhorias: atividades para estabelecer, avaliadimeontrolar e melhorar
um processo;

o Treinamento: atividades para prover e manter pessi@ado.

* Processos de Suporte:



o Documentacéao: registro de informacfes produzidasupo processo ou
atividade, que incluem planejamento, projeto, desleimento, producéo,
edicao, distribuicdo e manutengédo dos documentosseérios a gerentes,
engenheiros e usuarios do software;

o Geréncia de configuracdo: identificacdo e contowe itens do software
incluindo controle de armazenamento, liberagdes, nipoéacéao,
distribuicdo e modificacdo de cada um dos itenscqugdem o software;

o Garantia de qualidade: garante que 0s processeosdetps de software
estejam em conformidade com os requisitos e o®glastabelecidos;

o Verificagcdo: determina se os produtos de softwageudha atividade
atendem completamente aos requisitos ou condigi@ssias a eles;

o Validacdo: determina se os requisitos e o produtal fatendem ao uso
especifico proposto;

o0 Reunido em conjunto: define as atividades paraiaval situacdo e
produtos de uma atividade de um projeto, se a@oas;

o Auditoria: determina adequacg&o aos requisitos,gslan contrato, quando
apropriado;

0 Resolucdo de problemas: analisar a resolucdo daddepmas de qualquer
natureza ou fonte, descobertos durante a execugabesenvolvimento,

operagdo, manutencdo ou outros processos.

3.2-Qualidade de Produto de Software:

A qualidade de produto de software é um conjunt@atacteristicas que devem ser

presentes em um software de qualidade.

3.2.1- ISO 9126

E uma norma que representa a atual padronizaciaiahyvara a qualidade de

produtos de softwares, e foi publicada em 1991. &lama das mais antigas da area de



qualidade de software e ja possui sua traducdo @&asil, publicada em agosto de 1996
como NBR 13596.

A 1SO 9126 lista o conjunto de caracteristicas daeem ser verificadas em um
software para que ele seja considerado um "softdargualidade”. Estas caracteristicas séo
descritas a sequir:

Funcionalidade
Refere-se a existéncia de um conjunto de fun¢les gptisfazem necessidades

estabelecidas ou implicitas e suas propriedadesiéisps.

Sub-caracteristicas:adequabilidade (prop&e-se a fazer o que é apdwriacuracia (faz o
que foi proposto de forma correta), interoperabdiel (interage com o0s sistemas
especificados), conformidade a padrbes operaci@enaeguranca de acesso (evita acesso nao

autorizado aos dados).

Confiabilidade

Refere-se a capacidade do software manter seu aévdesempenho, sob condicdes

estabelecidas, por um periodo de tempo.

Sub-caracteristicas:maturidade (freqiiéncia que apresenta faltasyawtéa a falhas (com a
ocorréncia de falhas qual seria a reagéo)capezabilidade (capacidade de recuperar dados
em caso de falhas) .

Usabilidade

Refere-se ao esfor¢o necessario ao uso e a homatgadividual de tal uso, por um
conjunto de usuarios estabelecido ou subentendido.

Sub-caracteristicas:inteligibilidade (facilidade no entendimento daceito e da aplicacéo),
apreensibilidade (facilidade em aprender a utjlizavperacionalidade (facilidade na operagéo

e ao controlar).

Eficiéncia



Refere-se ao relacionamento entre o nivel de dem@mpdo software e a qualidade de

recursos utilizada, sob condi¢des estabelecidas.

Sub-caracteristicas:comportamento em relagcdo ao tempo (verifica o tedgresposta e a
velocidade de execucdo) e comportamento em relagdaecursos (quantidade de recurso

utilizado e durante quanto tempo o utiliza).

Manutenibilidade

Refere-se ao esfor¢o necessério para fazer maghisaespecificas no software.

Sub-caracteristicas: analisabilidade (facilidade em encontrar uma fallnaddificabilidade
(facilidade na modificacdo e adaptacao) , estaulkd(ocorréncia de risco ao fazer alteracdes)
e testabilidade (facilidade em realizar teste aerfalteracoes).

Portabilidade

Refere-se a habilidade do software ser transfelédom ambiente para outro.

Sub-caracteristicas: adaptabilidade (facilidade de adaptacdo em outrowiemtes),
capacidade para ser instalado (facilidade na agsal em outros ambientes), conformidade a
padrbes (estd de acordo com os padrdes de paftal@)i e capacidade para substituir
(facilidade na utilizagao de substituicdo de outro)

3.2.2-1S0O 12119

A I1SO 12119 é uma norma que foi publicada em 19%9fies trata da avaliacdo de
pacotes de Software, também conhecidos como “sedtde prateleira”. Além de estabelecer
0s requisitos de qualidade para este tipo de Saffveda também destaca a necessidade de
instrucdes para teste deste pacote, considerateforeguisitos. Norma divide-se em itens, da

seguinte forma:

A tabela 1 ilustra a divisdo da norma ISO 1211 %abatravés do BARRETO 2003:

ltem Descricao




1. Escopo

2. Definicbes

3. Requisitos de Qualidade

3.1. Descrigéo do Produto

Descreve o produto, dendoa ajudar o comprador em
potencial, servindo como base para testes. Cadarae&o
deve ser correta e testavel. Deve incluir declascgobre
funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, efcid,
manutenibilidade e portabilidade.

3.2. Documentacéo do usuarig

Deve ser completagtegrconsistente, facil de entender e
capaz de dar uma visao geral do produto.

3.3. Programas e dados

Descreve em detalhes cadadasnéuncbes do Software,
incluindo declaragcées sobre funcionalidade, coiiftsule,
usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade e potiddie.

4. Instrucdes para teste

4.1. Pré-requisitos de teste

Lista de itens nedess@o teste, incluindo documentos
incluidos no pacote, componentes do sistema e iadatir
treinamento.

4.2. Atividades de teste

Instrucbes detalhadas salwe procedimentos de teste,
inclusive instalacdo e execucdo de cada uma dagdan
descritas.

4.3. Registro de teste

Informacdes sobre como destderam realizados, de tal
forma a permitir uma reproducdo destes testes. Dwleir
parametros utilizados, resultados associados,Sabarridas e
até a identidade do pessoal envolvido.

4 4. Relatorio de teste

Relatério incluindo: idec#i€do do produto, hardware e
Software utilizado, documentos utilizados, resutaddos
testes, lista de ndo conformidade com os requjsiista de

nao conformidade com as recomendacdes, datas, etc.

Tabela 1: 1ISO 12119
Fonte: [BARRETO, 2003]

NORMA
12119

|
I. .
Requisitos

Instrugoes
Pl
de Qualidade para Teste
Descrigéo do | |Documentagéo| | Programas || Pré-requisitos || Atividades de | | Registros de || Relatdrio de ATeste d"r
Produto do Usuario e Dados de Teste Teste Teste Teste mento

Figura 3: Estrutura basica da Norma 12119.
Fonte: [ISO/IEC 12119,1994]




A tabela 1 mostra a divisdo dos itens da Norma 92bin suas respectivas descricbes
e a figura 3 ilustra sua estrutura basica com sequsisitos de qualidade e instrugdes para

teste.

Um dos grandes méritos desta norma esta na profashelide como sdo descritas cada
uma das caracteristicas e sub-caracteristicas omaizis na Norma 9126. A Norma inclui
detalhes que devem estar presentes no produt@otais: documentacdo do usuario de facil
compreensao, um sumario e um indice remissivo sandentacdo do usuario, presenca de
um manual de instalacdo com instrugbes detalhguassibilidade de verificar se uma
instalacdo foi bem sucedida, especificacdo de esldimites para os dados de entrada,
operacdo normal mesmo quando os dados informad@s fsa dos limites especificados,
consisténcia de vocabulario entre as mensagendoewmmentacao, funcao de auxilio (help)
com recursos de hipertexto, mensagens de erro mfmmmiacdes necessérias para a solucao
da situacao de erro, diferenciagéo dos tipos desagem: confirmacao, consulta, adverténcia
e erro, clareza nos formatos das telas de entedglatorios, capacidade de reverter funcdes
de efeito drastico, alertas claros para as conse@# de uma determinada confirmacao,
identificacdo da funcdo do programa que estd serdoutada no momento e capacidade de
interromper um processamento demorado[BARRETO,2003]

3.3- Guias para Avaliacdo da Qualidade

As guias para avaliacdo da qualidade sdo um canpisinormas, que tem utilizacdo
pratica e base na norma ISO 9126.

3.3.1- 1ISO 14598

Com a existéncia da necessidade de mais detalbhes gmmo avaliar a Qualidade de
um Software. As caracteristicas e sub-caractasstida Norma ISO/IEC 9126 apenas
comecaram o trabalho. Faltava definir, em detalt@®,0 atribuir um conceito para cada item
[BARRETO,2003].

A ISO, com consciéncia da existéncia desse prohlémelizou o trabalho em um
conjunto de Guias para a Avaliagdo da QualidaderskEga Norma ISO/IEC 9126. Estes



guias tém como finalidade descrever, detalhadamdes os passos para que se avalie um
Software.

Esta Norma é constituida de seis documentos distirglacionados entre si, que séo:

14598-1:Visdo geral: Sua finalidade é ensinar a utilizaoatsas normas do grupo;
14598-2:Planejamento e gerenciamento: Ensina como fazarawaliacdo, de forma geral;
14598-3: Guia para desenvolvedores: Ensina como avaliarospbnto de vista de quem
desenvolve;

14598-4:Guia para aquisicdo: Avaliacdo sob o ponto devdstquem adquirir;
14598-5:Guia para avaliacdo: Avaliacdo sob o ponto dadstquem certifica,
14598-6:Mdbdulos de avaliacdo: Detalhamento sobre a aalide cada caracteristica.

Esta nova Norma vem para complementar a ISO/IE® @1@ermitir uma avaliacéo
padronizada das caracteristicas de Qualidade d8aftware.A I1ISO14598 verifica detalhes
minimos, incluindo modelos para relatérios de agdldo, técnicas para medicdo das
caracteristicas, documentos necessarios parag@kafases da avaliagao.

As Normas 14598-1, 14598-4 e 14598-5 ja foram pabhs. As demais estdo em
processo de finalizacdo. Esta sendo feito pela ABNiTtrabalho de traducdo desta Norma

(tanto dos itens ja publicados quanto das vers@sninares dos itens restantes). Com isso,

esta Norma tera sua versao brasileira pouco tempoisido final de sua publicacéo pela ISO

14598-1 ISO/IEC 14598
Visao Geral
14598-2

Planegjamento e

Gerenciamento
ISO/NEC 9126
9126-1
Caracteristicas
da Qualidade 14598-3 14598-4 14598-5
/h\ Processo de Frocesso do FProcesso do
Dessnvolvimento] | Comprador Avaliador
9126-2 9126-3
Métricas Metricas
Externas Intermas

14598-6
Madulos de
Avaliagao




Figura 4: Relacionamento entre as normas ISO 913®e4598
Fonte: [TSUKUMO, 1995].



3.5 - Norma para avaliagéo de processos de software

3.5.1 - ISO/IEC 15504- Spice Software Process Improvement and Capability
determination)

O projeto SPICE tem como objetivo a criacdo de asrpara avaliacdo de processos e
a continua melhoria desses processos. A melhoriprdeessos € realizada através de
avaliacbes, que descrevam préaticas usuais da megdio, de uma unidade organizacional ou
de um projeto. A analise dos resultados é feitarelacdo as necessidades do negocio da
organizacao, levantando aspectos negativos eymssitomo também os riscos envolvidos no

processo.

O Projeto SPICE pode ser usado por organizagbesatiwidades de planejamento,
gerenciamento, monitoragéo, controle, fornecimes@senvolvimento, operagao e suporte de
software. Esse projeto é interessante por seuian@nento e sua flexibilidade, para que as
organizacdes que o utilizem, determinem a capddtde cada um de seus processos com o
intuito de promover melhorias continuas nos mesiDesta forma, obtém-se uma avaliacdo
mais detalhada do estado da organizacdo.A estatigimelhoria de processos deve ser
dindmica, pois, para assegurar a qualidade de @®dile software, as habilidades se
multiplicam, a tecnologia € modificada, e surgemmasoambientes de trabalho [BARRETO,
2003].



4 EMPREGO DOS PADROES E NORMAS DE QUALIDADE NAS EMPRESAS

O emprego dos padrdes e normas de qualidade serfgarados através de tabelas e

gréficos.

4.1 — Situacao dos dados nas empresas até junhol@99

A tabela 2 mostra os dados do conhecimento eagdiz da Norma ISO/IEC 12207,
gue definem os processos de softwares, apresenkaadework para processo de ciclo de
vida com terminologia bem definida, € conhecida $8V das empresas pesquisadas, e a

seqguir estes dados sao ilustrados no gréfico 1.

Categorias Total| Pacote] Encomendg Embarcadp Interngt Uso| Distribuicdo
proprio
Conhece eusa| 3,6 3,8 3,5 4,0 7,6 4,6 0,9
sistematicamentg
Conhece e comegall,9 | 13,2 12,5 8,0 18,5 11,6 15,2
a usar
Conhece, mas ndo27,2 | 28,6 29,5 28,0 23,5 32,9 31,3
usa

N&o conhece 57,8 54,4 54,5 60,0 50,4 50{9 52,7

Tabela2: Conhecimento da Norma ISO/IEC 12207

Fonte: [MINISTERIO, 2000]

60
57,3
54,4 54,5
50,4 50,9 52,7
32,9
31,3
28
23,5
18,5
15,2
11,6
8 7,6
4 4,6
0,9

B Conhece e usa sistematicament : Conhece e comeca a usa Conhece, mas ndo usa Nao conhece‘
Gréfico 1: Conhecimento e utilizagdo Marma ISO/IEC 12207

Fonte: [MINISTERIO, 2000]

A tabela 3 especifica o conhecimento e utilizacddC#IM, que é um modelo para




avaliacdo da maturidade dos processos de softvearend organizagédo e para identificacao
das praticas-chave que séo requeridas para aumeentaaturidade desses processos, era
conhecido por 47% das empresas, e a seguir esles dao ilustrados no grafico 2 com a

divisdo dos tipos de softwares mais conhecidodizagtos .

Categorias | Total| Pacotd Encomendp Embarcado Internét Uso| Distribuicdo
proprio
Conhece e usd 1,8 1.4 1,4 6,1 2,6 3,5 0,9
sistematicament
e

Conhecee | 8,1 9,5 10,1 6,1 13,7 11,0 9,9
comeca a usa

Conhece, mas| 37,2| 42,1 38,5 40,8 39,3 42 4 34,2

nao usa

N&o conhece | 52,8 47,0 50,0 46,9 444 43,0 55,0

Tabela 3: Conhecimento do modelo CMM
Fonte: [MINISTERIO, 2000]

B Conhece e usa sistematicament. Conhece e comeca a usar
® Conhece, mas néo usa ® N3o conhece

Grafico 2: Conhecimento do modelo CMM
Fonte: [MINISTERIO, 2000]



A tabela 4 especifica o conhecimento e utilizac&@o piojeto SPICE, que era
conhecido por 31% das empresas, e a seguir estes dao ilustrados no grafico 3 com sua

divisdo dos tipos de softwares mais conhecidosieaatos .

Categorias | Total| Pacote Encomenda Embarcado Interndt  Uso| Distribuicéo
proprio
Conhece e usd 0,2 - - - 0,6 -
sistematicament
e

Conhecee | 3,2 3,1 3,5 8,0 6,7 3,5 2,7
comeca a usar

Conhece, mas| 27,3| 31,4 29,9 26,0 31,1 34.9 28,6

nao usa

Nao conhece | 69,4 65,5 66,7 66,0 62,2 61,0 68,8

Tabela 4: Conhecimento do modelo SPICE
Fonte: [MINISTERIO, 2000]

69,4
65,5 66,7 66
62,2 61
31 31,1 34,
, 29, ,
27,3 26 28,
8 6,7
3,2 31 3,5 ’ 35 2,7
- - - [] | - -

‘ B Conhece e comecga a use" Conhece, mas nédo us@ Nao conhece

68,8

Grafico 3: Conhecimento do modelo SPICE
Fonte: [MINISTERIO, 2000]



A tabela 5 especifica o conhecimento e utilizacdoNdrma da qualidade de produtos

ISO/IEC 12119 na qual tem como principais carastiees os testes e requisitos de qualidade,

gue estabelece os requisitos de qualidade paraegade software instrucées de como testar

um pacote de software com relacdo aos requisitabadecidos, era conhecida por 32% das

empresas que sao demonstrados no grafico 4.

Categorias | Total| Pacote Encomenda Embarcado Interndt  Uso| Distribuicéo
proprio
Conhece e usd 0,9 1,0 0,7 - 0,8 0,6 -
sistematicamenit
e
Conhece e 52 5,6 5,2 8,0 6,7 5,8 45
comeca a usar
Conhece, mas| 25,6 | 28,2 27,4 24,0 33,6 33,5 31,3
nao usa
N&o conhece 68,8 65,2 66,7 68,0 58,8 60,1 64,3
Tabela 5: Conhecimento da Norma ISO/IEC 12119
Fonte: [MINISTERIO, 2000]
68,3 65.2 66,7 68 64.3
58,8 60,1
33, 33,
»s 28, 274 , 31,3
5.2 5,6 5,2 8 6,7 5,8 45
m u m | | u m

‘l Conhece e comeca a use - Conhece, mas nao usa Nao conhece

Gréfico 4: Conhgecimento da Norma ISO/IEC 12119
Fonte: [MINISTERIO, 2000]



A tabela 6 especifica o conhecimento e utilizac@o Nbrma para avaliagdo da
gualidade de produtos NBR 13596 que € a versaddirasia ISO/IEC 9126, era conhecida
por 36% das empresas que sao demonstrados naodsafam suas divisbes quanto ao tipo de

software conhecido e utilizado.

Categorias | Total| Pacote Encomenda Embarcado Interndt  Uso| Distribuicéo
proprio
Conhece e usg 3,4 3,5 4,2 2,0 5,0 5,2 3,6
sistematicament
e
Conhece e 6,1 6,3 6,6 8,0 6,7 6,4 54
comeca a usat
Conhece, mas| 26,7 | 29,6 28,1 26,0 31,9 30,1 29,5
nao usa
N&o conhece | 63,8 60,6 61,6 64,0 56,3 58,4 61,6
Tabela 6: Conhecimento da Norma NBR 13596 (ISOBEEH6)
Fonte: [MINISTERIO, 2000]
63,8 64
60,6 61,6 61,6
58,4

56,3

31,9
29,6 28 1 301 29,5
26,7 26
8
6, 6, 6,6 6, 6.4 5,
3,4 3, 4, 9 5 5.2 36

@ Conhece e usa sistematicamente E:l Conhece e comega a usar

E Conhece, mas nédo usa N&o conhece



Grafico 5: Conhecimento da Norma NBR 13596 (ISO/H26)
Fonte: [MINISTERIO, 2000]



5 CONCLUSAO

O mercado atual exige que as empresas produzawasesétcada vez melhores.

No Brasil embora varias empresas ja reconhecampariémcia da qualidade de
software, um grupo significativo ainda ndo conhegedo utiliza as normas para o processo
e para a avaliacao do produto.

Dentre os modelos adotados para garantia de gdaliéxistem outros que além de
avaliar o processo de desenvolvimento propdem algo@ecanismo para melhoria do
processo.

Ndo existe um modelo ideal de avaliacdo de quatidagdie seja aplicavel
indistintamente as organizacdes, abrangendo ossdiw®bjetivos que elas tem em relacdo a
gualidade.

A qualidade de software ndo € garantida soment guehlidade de processo, mas
também pela garantia de qualidade do produto final.

A maior preocupacao deve ser sempre a satisfacésudwio final.

Desde o inicio da década de 90, visando melhorevatiacdo da qualidade dos
processos, dos produtos de software e da prodadiejdtrabalhos sistematicos vém sendo
feitos baseados na adog¢éo da ISO 9000, do CMMSPHOE.

Porém, ndo ocorreu a manifestacdo das empresaelzg@io ao questionario enviado,
impossibilitando assim a conclusdo da comparagéa. afontudo, esta foi feita baseada no
livro do Ministério da Ciéncia e Tecnologia.

Dentre o conhecimento e utilizacdo dos padrbegmasatuais, verificou-se que, até
0 primeiro semestre de 1999 ocorreu uma evolucito tao conhecimento, quanto na
utilizacdo dos padrdes e normas de qualidade teaset

Sugere-se comproposta para trabalhos futuros, a real aplicaggodhdos sobre a
utilizagédo dos Padrbes e Normas de Qualidade de/&ef e seu conhecimento nas empresas
gue os utilizardo como instrumentos para verifszaas aplicagdes, buscando continuamente a

gualidade do processo e do produto.
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ANEXO 1

FORMULARIO PARA PESQUISA DE QUALIDADE DE SOFTWARE

1-ldentificacdo da empresa
1.1- Razéo Social

2-Caracterizacao da empresa

2.1- Origem do capital majoritario da empresa. &tovou Publico?

2.2.- Atividade caracteristica da empresa

2.3- Pessoal envolvido no trabalho da empresa ede Jainho de 2004

3-Caracterizacdo do Software

3.1- Tipos de softwares desenvolvidos pela empresa

4-Gestao da qualidade

4.1- A empresa elabora plano estratégico, plantedécios ou plano de metas?
4.2- Cite o seu Programa de Qualidade Total, SsenQualidade ou Similar.
4.3- Cite o tipo de certificado obtido.

4.4- A empresa conhece o0 CMM ( Capability MatuMgdel) para melhoria dos

processos de Softwares?

4.5- A empresa conhece o Projeto Spice - SoftwaoeeBs Improvement And

Capability Determination ( Tecchinal Report ISO/IER 15504) para avaliacédo e

melhoria dos processos de software?

4.6- A empresa conhece a norma NBR 13596/(E%09126)?

4.7- A empresa conhece a norma ISO/IEC 121197

4.8- A empresa ja teve avaliacdo baseadaorasas NBR 13596 (ISO/IEC 9126)
e ISO/IEC 12119 de qualidade de produto de softtvare



5-Procedimentos para Qualidade em Software

5.1- Informar o método de Engenharia de Softwaaabs pela empresa para
prevencéo de defeitos.

5.2- Informar o método de Engenharia de Softwaaahs pela empresa para
deteccao de defeitos.

5.3- Informar outras praticas de Engenharia densoé adotadas pela empresa.
5.4- Informar as ferramentas utilizadas.

5.5- Informar a documentacao adotada para a ite=g#o do software.

6-Produtividade dos Processos de Software

6.1- Especifigue o método que a empresa utiliza paedir a produtividade dos

seus processos de software.



ANEXO 2

TABELAS E GRAFICOS QUE ILUSTRAM A PESQUISA DE QUALI DADE DE

SOFTWARE

Portes | Total| Pacot§ Encomenda Embarcadp Internet Uso | Distribuicdo
proprio

Privado| 92,2 96,5 92,4 98,0 90,9 81,6 96,4

Publico| 7,8 3,5 7,6 2,0 9,2 18,4 3,6

Origem do capital majoritario das empresas

96 95 9/
92 9l

18
8 8 9
EB‘EZ#

Total W Pacote Encomenda ™ Embarcado
Internet M Uso préprio W Distribuicao

Origem do capital majoritario das empresas



Empresas Certificadas 1999
Setor de Informética 268
Pesquisa da Qualidade em Software 74
Certificado 1ISO 9001 63
Certificado 1ISO 9002 16
Certificado CMM 5
Software explicitado no escopo do 39
certificado

Empresas com certificados aprovados

268

39

4

16 5

B Setor de Informética
Pesquisa da Qualidade em Software
Certificado I1ISO 9001

B Certificado ISO 9002

M Cetrtificado CMM
Software explicitado no escopo do certificado

Empresas com certificados aprovados



Portes | Faixas | Total Pacot¢ Encomenda Embarcado Interngt s Distribuicéo
proprio
Micro la5 | 26,4 32,0 25,9 17,0 23,7 16,1 17,4
pessoas
6al0 | 16,5 18,3 20,9 10,6 19,3 15,5 12,8
pessoas
Pequeng 11a50| 29,9| 28,8 29,1 29,8 30,7 26,8 42,2
S pessoas
Médias | 51 a 100 6,7 6,5 6,4 8,5 53 7,1 7,3
pessoas
Grandes Mais d¢ 20,5| 14,4 17,7 34,0 21,0 34,5 20,2
100
pessoas

Porte das empresas, segundo forca de trabalheesefeti

Micro 1 a 5 pessoas

® Micro 6 a 10 pessoas
Pequenas 11 a 50 pessoas W Médias 51 a 100 pessoas
B Grandes Mais de 100 pessoas

Porte das empresas, segundo forca de trabalheesefeti



Total | Pacote| Encomenda] Embarcadqg Interne Uso | Distribuicao
Categorias proprio
Certificado | 63 34 40 17 15 30 17
ISO 9001
Certificado| 16 6 8 3 3 10 5
ISO 9002

Certificagéo do sistema de qualidade

63

Total m Pacote m Encomenda ® Embarcado ® Internet ® Uso préprio B Distribuigdo

Certificacdo do sistema de qualidade

Portes | Total| Pacote] Encomendd Embarcado Internegt Uso| Disbuicio




proprio
Micro 294 | 32,3 28,3 23,1 29,3 27,4 22,7
Pequenag 34,2 32,3 33,0 28,2 31p 31J0 31,8
Médias | 15,6 16,6 17,2 20,5 15,2 16,8 13,6
Grandes| 20,§ 18,7 21,5 28,2 23,9 248 31,8
Distribuicdo da comercializacéo bruta anual prosets de software:
22,1 20,4
m Total
27,4 Pacote
m Encomenda
34, m Embarcado
B Internet
Uso proprio
m Distribuicao
20,8
Distribuicdo da comercializagdo bruta anual prometa de software.
Portes | Total | Pacot§ Encomenda Embarcadd Interngt Uso| Disbuicéo




proprio
Sistemética 124 16,4 8,7 12,0 9,2 8,6 12,9
Eventual | 115| 125 14,2 16,0 17,6 13, 16,1
Pretende | 43,8 | 50,2 45,3 46,0 45,4 39,7 38,7
registrar
N&o 32,3 | 20,9 31,8 26,0 27,7 38,5 32,3
registra

Registro dos direitos autorais dos programas depuatador.

16,4

Total

O Pacote

Encomenda
Embarcado

Internet

W Uso préprio

O Distribuicéo

Registro dos direitos autorais dos programas deputador.

Categorias| Total| Pacote| Encomenda Embarcado Internet

Uso| Distribuicéio




proprio
Investe em 50,0 49,1 48,8 58,0 53,8 57,5 57,1
treinamentc

Registra | 70,8 75,9 72,3 75,9 68,8 66,0 68,8
valor
investido

Valor 76 68 67 46 110 117 98
médio
anual (R$
mil)

Investimentos em capacitacao da forga de trabMiethpria da qualidade).

Melhoria da qualidade

Total

0O Pacote
Encomenda
O Embarcado
Internet

B Uso proprio
O Distribuigao

Investimentos em capacitacao da forca de trabdlethpria da qualidade)

Categorias| Total| Pacote| Encomendp Embarcado Internet  Uso| Distribuicdo




proprio

Investe em 54,0 58,2 60,6 64,0 59,7 60,3 51,7
treinamentc

Registra | 74,7 77,2 76,6 81,3 78,9 72,4 72,9
valor
investido

Valor 83 68 81 145 80 93 79
médio
anual (R$

mil)

Investimentos em capacitacao da forca de trab&hggnharia de Software).

Engenharia / Tecnologia de Software

51,7 54

Total

O Pacote
Encomenda
m Embarcado
Internet
60.6 m Uso proprio
O Distribuicao

58,2

Investimentos em capacitacao da forga de trab&hggnharia/Tecnologia de software)

Categorias| Total| Pacotd Encomenda Embarcado Interngt  Uso | Distribuicéo




proprio
Para todog 51,7 | 54,7 56,4 72,0 52,1 49,4 48,6
da equipe
Para 28,8 | 29,6 27,0 22,0 37,8 29,9 30,6
alguns da
equipe
Nao 19,6 15,7 16,6 6,0 10,1 20,7 20,7

Flexibilidade na jornada de trabalho para os psafisais de desenvolvimento de software.

48,6 51,7

m Total
Pacote

m Encomenda
Embarcado

H Internet

19.6 m Uso proprio

Distribuicao

28,8

Flexibilidade na jornada de trabalho para os psafizais de desenvolvimento de software.

Categorias | Total | Pacote] Encomendh Embarcado Interndt  Uso | Distribuicdo




proprio

Reunides de | 78,9 80,5 82,0 82,0 85,7 82,2 77,7
trabalho

Procedimentos 38,8 37,6 40,1 44,0 35,3 41,4 33,9
informais

Programas de| 20,9 23,7 23,5 26,0 24,4 26,4 25,0
sugestoes

Times, equipes 20,6 21,6 20,1 32,0 22,7 21,8 27,7
ou CCQ

Outros métodos 4,0 3,8 3,8 16,0 4,2 6,9 1,8

Nao adota/Em 30,6 2,1 2,4 2,0 1,7 4,6 3,6
estudo

Métodos para apoiar a participacdo dos funciond@osolucédo de problemas.

21

31

21
139

B N3o adota / Em estudo

Outros métodos

m Times, equipes ou CCQ
B Programas de sugestdes
Procedimentos informais

Reunides de trabalho

J 79

Métodos para apoiar a participacéo dos funciond@osolucédo de problemas.

Ano

| Total| Pacote | Encomendd Embarcadp Internef

Uso | Distribicdo




proprio

Antes de 1994 11,1 11,7 9,4 33,3 13,8 177 8,6
1994 9,3 8,3 9,4 14,3 3,4 9,8 2,9
1995 12,0 11,7 10,9 9,5 10,3 17,6 11,4
1996 15,7 16,7 14,1 9,5 10,3 13,7 17,1
1997 21,3 20,0 219 19,0 17,2 11,8 20,0
1998 23,1 23,3 23,4 9,5 27,6 23,5 22,9
1999 7,4 8,3 10,9 4,8 17,2 5,9 17,1

Distribuicdo das empresas, segundo ano de impBEmtd& programa da qualidade total,

sistema de qualidade ou similar.

11%
S
e o1
) 23%

1° sem /1999 1998 m 1997
1996 m 1995 m 1994
m Antes de 1994

Distribuicdo das empresas, segundo ano de impBEmtde programa da qualidade total,
sistema de qualidade ou similar.

Categorias | N° de empresas %




Suporte remoto via telefong 293 66,1
Suporte técnico 285 64,3

Visitas periddicas a clientes 268 60,5

Suporte remoto via internet 210 47,4

Central de atendimento 118 26,6
Outra sistematica 21 4,7

N&o ha estrutura para tal 21 4,7

Base 446 100

Estruturas de atendimento e resolucéo de reclamacde

446

293 285 268

100

66.1 64,3605

m 26,6 II

B Suporte remoto via telefone’ Suporte técnico

Visitas periddicas a clientesm Suporte remoto via intemet
m Central de atendimento m Outra sistematica
m N&o ha estrutura para tal Base

Estruturas de atendimento e resolucéo de reclamacde

Categorias| Total| Pacotg Encomenda Embarcado Interngt  Uso | Distribuicdo
proprio




Sim

47,3

45,6

51,7

66,0 55,5

51,1

48,6

Nao

52,7

54,4

48,3

34,0 44,5

48,3

51,4

Terceirizacéo da Forca de Trabalho (Desenvolvimenmt@nutencéo de software).

Desenvolvimento e manutencédo de software

48,6

47,3

Total
m Pacote
Encomenda
m Embarcado
H Internet
m Uso proprio
Distribuicéo

Terceirizacéo da forca de trabalho (Desenvolvimentmanutencéo de software).

Categorias

Total

Pacoteg

Encomend

n Embarcado Interng

t Uso
proprio

Distribuicdo




Sim 31,1 34,3

30,4

42,9

29,3 30,4

41,4

Nao 68,9 657

69,6

57,1

70,7 69,8

58,6

Terceirizacédo da Forca de Trabalho (Marketing eddsh

41,4

30,2

Marketing e vendas

42,9

31,1

34,3

30,4

Total
m Pacote
m Encomenda
Embarcado
H Internet
Uso préprio
m Distribuicéo

Terceirizacéo da forca de trabalho (Marketing edesih

Categorias| Total| Pacote

Encomend

proprio

n Embarcado Interngt  Uso | Distribuicao




Linhas de| 12,8 | 13,2 14,9 22,0 17,6 13,9 14,3
Codigo

Pontos pof 19,1 | 17,8 25,3 20,0 30,3 22,0 27,7
funcéo
Outros 19,8 22,0 19,1 22,0 16,8 21,4 17,0

Métricas utilizadas para medir a qualidade dosgssas de software.

Meétricas utilizadas para medir a
gualidade dos processos de software

19% 20%

m Linhas de Cdédigo

13%
Pontos por
Funcéao

m Outros Métodos

Métricas utilizadas para medir a qualidade dosgssas de software.




