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Conteudo Programatico

1. Qualidade de software

— Conceitos de qualidade de produto e de processo

— Qualidade do produto de software: ISO/IEC 9126 e I1SO
25000

— Sistemas da Qualidade: ISO 9000-3 e ISO 9001
— Processos do Ciclo de Vida do Software: 1ISO 12207

— Modelos de qualidade de software
¢ CMMI (Capability Maturity Model Integration)
* MPS.Br (Melhoria de Processos de software Brasileiro)
* SPICE - 1SO 15504
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Relembrando...

“Qualidade de software é a conformidade a
requisitos funcionais e de desempenho
explicitamente declarados, a padrées de
desenvolvimento claramente documentados e
a caracteristicas implicitas que s@o esperadas
de todo software profissionalmente
desenvolvido” (Pressman).
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Outras definicdes que podem nos ajudar a
formar um conceito mais amplo sobre qualidade:

* estar em conformidade com especificacdes, ou seja,
quando os produtos possuem as caracteristicas que
estao descritas no projeto, catalogos ou listas de
especificacoes;

* saber que o preco que foi pago por algo, foi o preco
justo. (Vocé nao reclama do preco pago, porque valeu
a pena);

* aadequacao para uso, ou seja, quando o produto
corresponde ao esperado guanto a seu funcionamento;

* apresenca de mercado, ou seja, quando o produto se
destaca dos demais por preco, aparéncia, conteudo,
marca ou qualquer outra razao.
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A implantacao da qualidade

* Varias sdo as vantagens de se implementar um
sistema de gestao de qualidade. Destacam-se:

— Aumento da credibilidade da organizacao frente
ao mercado consumidor

— Aumentar a competitividade do produto ou
servico no mercado

— Evitar e prevenir a ocorréncia de deficiéncias

— Evitar riscos comerciais, tais como: reivindicagdes
de garantia e responsabilidades pelo produto
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Quatro razdes que levam uma organiza¢a o ==rmmmm

a implantar um sistema de gestao da qualidade

Conscientizagdoda (“porlivre e espontaneavontade”): a mais eficaz entre todas
alta administragdo

Raz&es contratuais (“por livre e espontanea pressdo”): no fornecimento de
produtos/servigos para outros paises, para érgdos/empresas
governamentais e também para um ndmero cada vez maior
de organizagdes de iniciativa privada; evidentemente menos
eficazque a anterior. O tempo para a maturagdo é maior, mas
normalmente se alcanga a conscientizagdo

Competitividade (“ou nos enquadramos ou quebramos”): embora ndo tdo
eficaz quanto a primeira, consegue-se de um modo geral
chegar a conscientizagdo da alta administragdo

Modismo (“temos que dangar o que estd tocando”): a menos eficaz de
todas, normalmente ndo se chega a alcancar o objetivo
maior, que é a conscientizagdo da alta administragdo e ai,
entdo, o processo é abandonado no meio do caminho.
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1SO

* A International Organization for
Stardardization, é um organismo das Nacdes
Unidas e tem o objetivo de fixar normas
técnicas essenciais, em ambito internacional.

* E uma organizacdo ndo-governamental
fundada em 1947 em Genebra.

— Iniciou suas atividades em 23 de fevereiro de 1947
com sede em Genebra, na Suica.
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1SO

* Atualmente presente em cerca de 162 paises,
inclusive no Brasil.

* O representante brasileiro na ISO é a ABNT -
Associagao Brasileira de Normas Técnicas, através
do CB-25 - Comité Brasileiro da Qualidade.

* Asuafuncao é a de promover a normatizacao de
produtos e servicos, para que a qualidade dos
mesmos sejam permanentemente melhoradas.
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1SO 9000

* Ao contrario do que algumas pessoas pensam,
esta norma nao diz respeito aos aspectos
técnicos do produto em si.

* Desta forma, certificacdao 1ISO 9000 pode ser
anunciada, divulgada sempre associada a
empresa ou organizacdao mas nao estampada
no rotulo do produto final.
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1SO 9000

* Anorma ISO 9000 designa um grupo de
normas técnicas que estabelecem um modelo
de gestdao de qualidade para organizacdes em
geral, qualquer que seja o seu tipo ou
dimensao.
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1SO 9000

* Os padroes de qualidade da ISO 9000 foram
langados no fim dos anos 1980. Desde entao,
milhares de organizacdes tém implementado
os fundamentos do sistema de qualidade da
ISO 9000.
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1SO 9000

* E 0 nome genérico que se da as diversas
normas

* Engloba pontos referentes a garantia da
qgualidade e satisfacdao do cliente.

* A série 9000 compreende um conjunto de
cinco normas, nao sao consideradas normas
revolucionarias, pois foram baseadas em
normas ja existentes.

14/03/2012 Professora Rosi Volgarin - Notas de Aula




14/03/2012

IS

1SO 9000

* Os principios basicos das normas de ISO 9000 sao
uma organizacao com documentacao acessivel,
agil, que tenha equipamentos limpos e em bom
estado. Mas um dos aspectos mais importantes é
o da auditoria interna.

* A empresa deve ser constantemente auditada,
estar sempre se auto-averiguando, para descobrir
defeitos e promover as acdes preventivas e
corretivas para que eles nao se repitam.
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A Familia ISO 9000

Concebida inicialmente para o setor de
manufatura

Aplicaveis a industria em geral e ao setor de
servicos de todas as naturezas

Normativas A \
ISD‘9901 € anorma mais geral da f‘ar‘nllla e pode ser
_ | SO 900 1’ 9002 e 9003 aplicavel a qualquer empresa ou atividade

1SO 9002 aplica-se a empresas que ndo tém atividades

— Ce rt ifi ca cé O de desenvolvimento como por exemplo servigos em

geral (exceto os de projeto)

O ri e nta gaes ge ra iS 1SO 9003 é restrita a 4rea de inspegdo e testes
_ |SO 9000 e 9004 IgS:;Qél;O:et;auzaﬁ;i:;;agﬁes gerais para a implantagdo de
— N3o apodiam a certificagdo
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Principais normas da familia ISO 9000

horma —lpesorgg

1SO 9000

1SO 9001

ISO 9002

I1SO 9003

14/03/2012

Normas de Gestdo da Qualidade e Garantia da Qualidade: E um guia de
como as demais normas devem ser utilizadas.

Sistema de Qualidade — Modelo para Garantia da Qualidade em Projeto,
Desenvolvimento, Produgdo, Instalagdo e Assisténcia Técnica: Para uso
quando a conformidade com os requisitos especificados tiver que ser
garantida pelo fornecedor desde o projeto até a manutengao.

Modelo para Garantia de Qualidade em Produgdo, Instalacdo e Servigos
Associados: Para uso quando a conformidade com os requisitos
especificados tiver que ser garantida pelo fornecedor desde produgdo,
passando pela instalagdo e servigos associados, com o produto em
operagdo e passando por todas as fases intermedidarias.

Modelo para a Garantia de Qualidade em Inspecdo e Ensaios Finais: Para
uso quando a conformidade com os requisitos especificados tiver que ser
garantida pelo fornecedor somente em inspegdo e ensaios finais.
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Principais normas da familia ISO 9000

Norma —Desergio

ISO 9000-1

ISO 9000-3
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Normas de Gestdo da Qualidade e Garantia da Qualidade — Parte 1:
Estanorma exp&e conceitos basicos nos quais esta série se baseia. E um
guia de como as demais normas devem ser usadas. Estabelece os
principios gerenciais que permeiam toda a série de normas.

Normas de Gestdo da Qualidade e Garantia da Qualidade — Parte 3:
Estanorma define diretrizes para facilitar a aplicagdo da norma 1SO 9001
a organizagoes que desenvolvem, fornecem e mantém software.
Destina-se a fornecer orientagdo quando um contrato entre duas partes
exigir a demonstragdo da capacidade do fornecedor em desenvolver,
fornecer e manter produtos de software.
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1SO 9000

* Essa familia de normas estabelece requisitos
que:
— Auxiliam a melhoria dos processos internos,
— A maior capacitacdo dos colaboradores
— O monitoramento do ambiente de trabalho

— A verificagao da satisfacao dos clientes,
colaboradores e fornecedores num processo
continuo de melhoria do sistema de gestao da
qualidade.

14/03/2012 Professora Rosi Volgarin - Notas de Aula

i
SO 9000
* Aplicam-se a campos tao distintos quanto:
— Materiais
— Produtos
— Processos
— Servicos
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1SO 9000

* A adoc¢ao das normas ISO é vantajosa para as
organizacoes uma vez que lhes confere maior
organizacao, produtividade e credibilidade —
elementos facilmente identificaveis pelos
clientes —aumentando a sua competitividade
nos mercados nacional e internacional.

* Os processos organizacionais necessitam ser
verificados através de auditorias externas
independentes.
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1SO 9000

* A ISO 9000 descreve o que deve ser feito para
ficar em conformidade, mas nao descreve
como deve ser feito.
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SISTEMA DE GARANTIA DE QUALIDADE

Um sistema de garantia de qualidade é
definido como a estrutura organizacional,
responsabilidades, procedimentos, processos
e recursos para implementar a gestao de
qualidade.

* Sistemas de qualidade sao criados para ajudar

organizacdes a garantir que seus produtos e
servicos satisfacam as expectativas do cliente.
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SISTEMA DE GARANTIA DE QUALIDADE

» Estando de acordo com as especificagoes, a
ISO 9000 descreve os elementos de garantia
de qualidade em termos genéricos, que
podem ser aplicados a qualquer negdcio
independentemente dos produtos ou servicos
oferecidos.
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SISTEMA DE GARANTIA DE QUALIDADE

* Para se registrar em um dos modelos de
sistema de garantia de qualidade contidos na
ISO 9000, o sistema e operacdes de qualidade
da empresa sao escrutinados por auditores
externos para verificagao do atendimento das
normas e da efetividade da operacao.

* Apds o registro bem-sucedido, a empresa
recebe um certificado de um corpo de registro
representado pelos auditores.
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SISTEMA DE GARANTIA DE QUALIDADE

* Auditorias de vigilancia semestrais garantem a
continuidade de conformidade com as
normas.
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Como é constituida a ISO 9001°

* AISO 9001 é constituida por 8 secdes, sendo
as 3 primeiras secoes informacgdes sobre a
propria norma e a 5 ultimas se¢des focam na
implementagdao da Norma.

— Vejamos a seguir:
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Como é constituida a ISO 9001?
I

Ambito Define que a organizagdo precisa corresponder as exigéncias dos
clientes e garantem que seus funcionarios seguem as suas politicas
e procedimentos enquanto implementam a melhoria continua.

Referéncias Fornece referéncias normativas que estdo em conformidade com a

Normativas ISO 9000 — para constituir os termos da 9001.

Termos e Define os termos utilizados na norma e indica as diferengas

Definiges existentes entre as informagdes

Sistemade Descreve os requisitos gerais que englobam todas as atividades da

Gestdode documentag¢do do manual e controle de documentos, além de

Qualidade determinara seqiiéncia de iteragdo dos processos

Responsabilidade Exige o compromisso da gestdo e explica que a administragdo deve

de Gestdo estar orientada e dedicada aos produtos da organizagao, clientese
processos
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Como é constituida a ISO 9001°
I

Gestdode Fornece critérios para desempenhar uma determinada tarefa.

Recursos Nessa segdo discutem-se os recursos humanos, o planejamento de
intra e ambiente de trabalho.

Realizagdo do Define os passos ao desenvolvimento do produto envolvendo

Produto desde o momento da concepgdo até a entrega final

Medigdo, andlise Centra-se na medigdo, andlise e melhoria, fazendo com que a
e melhoria empresa faca auditorias internas, monitorando o grau de
satisfagdo do cliente.
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Vantagens da ISO 90017

* As trés principais vantagens encontradas na
implantacdo da ISO 9001 sao:

— Proporciona uma estrutura de trabalho para um
sistema gerenciador de qualidade (SGQ) bem
organizado.

— Cria clientes, gestao e funciondrios mais satisfeitos
— Ajuda a melhoria continua das empresas
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O que deve ser feito para se certificar na ISO 9001?

* Seguir as linhas de orientacao de norma ISO
9001.

* Preencher os seus proprios requisitos, bem
como os requisitos dos seus clientes.

* Seguir os requisitos estatutarios e
regulamentares

* Criar os documentos

* Manter cépia dos registros
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Certificacao

* Um processo tipico de certificacao, envolve 3
fases distintas:
— Preparacao
— Certificacao
— Manutencao
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Certificacao

* Umavez expressado o desejo de se adotar um sistema de qualidade baseado nas
normas I1SO 9000, a organizagdo devera seguir alguns passos:
— Definir a politica de qualidade e selecionar o modelo de norma mais adequado aos propdsitos
da organizagdo
— Analisar o sistema de qualidade da organizagdo, caso exista algum e determinar quais as
mudangas devem ser feitas para adapta-lo as exigéncias da norma ISO 9000.
— Conscientizar e treinar os funcionarios da organizagdo

— Desenvolver e implementar todos os procedimentos necessarios ao sistema da qualidade. E
este é geralmente o ponto mais demorado durante o processo de implementagdo. Os
procedimentos devem ser feitos em conjunto com as pessoas que deverdo segui-los

— Selegdo de um 6rgdo certificador (também conhecido com 6rgdo registrador). Trata-se de uma
empresa independente da organizagdo, que ird avaliar se o sistema de qualidade esta de
acordo com as normas 1SO 9000.

— Fazer pré-auditoria para avaliar se o sistema de qualidade implantado esta de acordo com os
padrdes especificados pelas normas.

— Eliminagdo das eventuais ndo-conformidades (as normas) detectadas durante o processo de
pré-auditoria.

— Auditoria final e certificagdo
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Certificacao-Preparacao

* Normalmente é contratada uma empresa de
assessoria/consultoria, que vai identificando as
atividades, mapeando-as e instruindo a equipe
para redigir os documentos necessarios,
formularios para registro das atividades e todas
as providéncias necessarias para que os
requisitos sejam atendidos.

— Expectativa de tempo: entre 8 e 12 meses.

— Freqliéncia de visitas do Assessor: 1 dia por semana,
cumprindo um cronograma previamente definido (a
ser elaborado).
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Certificacao-Certificacao

Atualmente atual no Brasil, como organismos de certificagdo de sistema
da qualidade devidamente credenciados pelo Inmetro, ha mais de 20
empresas, a maioria de origem estrangeira.

Elas enviam os auditores para verificar se o sistema de gestdo da
qualidade implantado atende aos requisitos da norma.

A auditoria de certificagdo dura um dia inteiro ou as vezes dois dias.

A relagdo comercial serd entre a organizagdo que contrata e o organismo
escolhido.

Um contrato é feito para 3 anos de validade para o certificado, findo o
qual, é iniciado um novo periodo de mais 3 anos com novo contrato, mas
com custos menores do que o primeiro, devido ao fato de o organismo ja
conhecer a empresa.

A certificagdo ocorre mesmo sendo detectadas algumas nao

conformidades, desde que nenhuma delas seja grave, e que ndo ocorram
varias ndo-conformidades num mesmo requisito da norma;
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Certificacao-Manutencao

As visitas para manutencao do certificado
eram originalmente semestrais por parte do
organismo, mas hoje ja sao aceitas visitas
anuais para empresas de pequeno porte.
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* Para uma organizagao de software tornar-se
certificada pela ISO 9001:2000, ela deve
estabelecer politicas e procedimentos para
tratar cada um dos requisitos mencionados (e
outros) e depois ser capaz de demonstrar que
essas politicas e procedimentos estao sendo
seguidos.
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* Em junho de 1993 foi criado o guia ISO 9000-3
com diretrizes para a aplicagao da ISO 9001 ao
desenvolvimento, fornecimento e manutencao de
software.

* Paracadaitem da ISO 9001 existe um
correspondente na ISO 9000-3 que o detalhae o
torna adequado ao software.

* De fato, a ISO 9000-3 é um guia para aplicacao da
ISO 9001 para o desenvolvimento, fornecimento
e manutencao de software.

14/03/2012 Professora Rosi Volgarin - Notas de Aula

14/03/2012

18



14/03/2012

LIN=

UNIVERSIDADE PAULISTA

A estrutura do Guia ISO 9000-3

* As diretrizes propostas na ISO 9000-3 cobrem
guestdes como:

— Entendimento dos requisitos funcionais entre o
contratante e o contratado

— Uso de metodologias consistentes para o
desenvolvimento de software

— Gerenciamento de projeto desde a concepgao até
a manutencao
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O Sistema de Qualidade: ISO 9000-3

* Orientacdes sobre o planejamento da
qualidade de software:

— Defini¢ao do ciclo de vida utilizado

— Definigao dos critérios para inicio e fim de cada
fase do projeto

— ldentificacao dos tipos de andlise critica

— ldentificacdo dos procedimentos de gestao de
configuracao, validacao, verificacao e teste

14/03/2012 Professora Rosi Volgarin - Notas de Aula
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Quais sao as atividades que compde a ISO 9000-37?

» Atividades do Sistema de Qualidade

— E 0 entendimento dos requisitos funcionais entre
o contratante e o contratado

» Atividades de Ciclo de Vida

— E 0 uso de metodologias consistentes para o
desenvolvimento de software.

* Atividades de Apoio

— Envolve o gerenciamento de projeto desde a
concepcao até a manutencao
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ISO 9000-3

O que faz o Guia I1SO 9000-3?

* Nao trata da melhoria continua com a ISO
9001.

* Define apenas 0s processos que a organizacao
deve ter e manter

* Nao orienta quanto aos passos que devem ser
seguidos para desenvolver o processo — nem
de como aperfeicoa-los
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As diretrizes da 1ISO 9000-3

* AISO 9001 baseia-a em 20 diretrizes (ou
critérios) que englobam varios aspectos da
garantia da qualidade. Apenas a ISO 9001
exige que todos os elementos estejam
presentes no sistema da qualidade.

* Porém, a ISO 9003 engloba somente 12 destes
elementos:
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As diretrizes da 1ISO 9000-3

* S30 20 as diretrizes da ISO 9000-3 listadas a
seguir:
1. Responsabilidade da Geréncia

Requisitos do sistema de qualidade

Revisdo dos requisitos de contrato

Requisitos (da fase) de projeto do produto

Controle de documentos e dados

Requisitos de aquisi¢Go (compra)

Produtos de clientes ou fornecedores

NSO LA LDN
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As diretrizes da 1ISO 9000-3

* S30 20 as diretrizes da ISO 9000-3 listadas a
seguir:
8. Identificacdo e controle de produtos
9. Processo de controle de requisitos
10. Testes e inspec¢les dos produtos
11. Controle dos equipamentos de inspe¢do
12. Inspecgdo e teste dos produtos
13. Controle de ndo conformidade
14. A¢bes corretivas e preventivas
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As diretrizes da 1ISO 9000-3

* S30 20 as diretrizes da ISO 9000-3 listadas a
seguir:
15. Manuseio, Armazenamento e Expedicéo
16. Controle dos registros da qualidade
17. Requisitos de auditoria interna da qualidade
18. Requisitos de Treinamento
19. Requisitos de Manuten¢do
20. Técnicas estatisticas
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Recomendacodes da ISO 9000-3

* Limites da responsabilidade entre os grupos
envolvidos devem ser claramente definidos

— Grupos incluem o cliente, subcontratados e outros
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Recomendacodes da ISO 9000-3

* Os clientes tém responsabilidades bem definidas, sob
contrato, principalmente nos casos em que sua
cooperacao é fundamental para o sucesso do
desenvolvimento

* Cliente pode definir um representante com a funcao
de:
— Definir os seus requisitos
— Responder duvidas
— Aprovar propostas dos desenvolvedores

— Verificar se a empresa desenvolvedora estd cumprindo os
compromissos assumidos

— Definir critérios de aceitacao

14/03/2012 Professora Rosi Volgarin - Notas de Aula
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Recomendacodes da ISO 9000-3

* Reunides de analise critica, periodicamente ou
sincronizadas com eventos importantes, por
exemplo final de uma fase de
desenvolvimento
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Recomendacodes da ISO 9000-3

* Conteudo tipico de uma reuniao de analise
critica:
— Verificacao do andamento do projeto com relagao ao
cronograma de desenvolvimento
— Verificacao das pendéncias do préprio cliente

— Verificacao da adequacao dos produtos desenvolvidos
com relagao ao especificado

— Verificagao do andamento de atividades relacionadas
ao treinamento e a conversao de dados

— Testes de aceitagcao
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Recomendacodes da ISO 9000-3

* Conteudo tipico de uma reuniao de analise
critica:
— Verificacdao do andamento do projeto com relagao ao
cronograma de desenvolvimento
— Verificacao das pendéncias do préprio cliente

— Verificacao da adequacao dos produtos desenvolvidos
com relagao ao especificado

— Verificagao do andamento de atividades relacionadas
ao treinamento e a conversdao de dados

— Testes de aceitagcao
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Recomendacodes da ISO 9000-3

* E melhor que os requisitos sejam especificados
pelo cliente, mas se feito pelo desenvolvedor
recomenda-se que fornecedor:

— Tenha procedimentos documentados para

regulamentar a negocia¢ao de requisitos, mudancas
de requisitos, revisdes e aceitacao

— Tome todos os cuidados para garantir que haja
concordancia entre a sua compreensao e a do cliente
guanto a especificagao

— Obtenha a aprovacgao do cliente na especificagcdao dos
requisitos
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Recomendacodes da ISO 9000-3

 E comum que os requisitos ndo estejam
completos durante a assinatura do contrato
de desenvolvimento, mas as mudancas
posteriores devem ter o seu impacto
devidamente registradas no contrato

* Os requisitos podem incluir outras
caracteristicas além da funcionalidade, como
descrita na ISO 9126

14/03/2012
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Relembrando...

A norma ISO 9126 identifica seis atributos-chave de qualidade
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I_ Funcionalidade

I_ Confiabilidade

I_ Usabilidade

~

I_ Manutenabilidade

I_ Portabilidade

14/03/2012
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Recomendacao da ISO 9000-3

* Quanto a verificacao

— Atividades podem ser aplicadas a todos os tipos
de saida de uma fase, tais como demonstracoes,
protdtipos ou testes

— Somente saida verificadas devem ser utilizadas
como entradas de fases posteriores
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Validacao

* Garantia de que o produto satisfaz as
especificacoes dos requisitos dos usuarios

* Normalmente é realizada apds a verificacao

* E feita sob condi¢des de operacdes definidas e
para usuarios definidos

* Normalmente é feita no produto final, mas pode
ser necessario realiza-la em estagios
intermediarios

* Recomendacdo: somente produtos validados
sejam submetidos a testes de aceitacao
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Inspecao e Ensaios — ISO 9000-3

* Objetivos de teste e quais configuracdes sao testadas

* Tipos de testes a serem utilizados (funcional, regressao,
desempenho e usabilidade)

* Cuidados com seguranca e ambiente de teste
* Capacitacao, autoridades e responsabilidades
* Critérios para suficiéncia dos resultados

* Métodos para analise dos resultados

* Procedimento para tratar problemas encontrados
durante os testes

* Testes de aceitacao e condicdes de realizacao
* Métodos para registro dos resultados
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Os 10 principios da qualidade

* Principio 1 — Total satisfagdo do cliente

* Principio 2 — Geréncia participativa

* Principio 3 — Desenvolvimento de recursos humanos

* Principio4 — Constancia de propdsitos

e Principio5 — Aperfeigoamento continuo

* Principio 6 — Geréncia de processos

* Principio 7 — Delegagao

* Principio 8 — Disseminagdo das informacgdes

* Principio9 — Garantia de qualidade (padronizagdo e documentagdo)
* Principio 10 — N3o aceitagdo de erros
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Conclusoes

ISO 9000: concepgao geral

ISO 9000-3: interpretacao para software

* Preocupacgdo: qualidade vista pelo cliente (eficacia)

* Nao toca nas questdes financeiras

* Uma das abordagens mais estabelecidas na industria

* Modelos seguintes (processo, maturidade)
concentram-se em aspectos especificos de software

* Uso simultaneo (ISO 9000 + CMMI, ex.) é possivel e
razoavelmente freqliente
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Estudos Disciplinares

* B1-1SO9001 — Gestao da Qualidade de
Produto de Software

* B1-1SO9000-3 — Sistema de Qualidade de
Software

— 4 exercicios

— Data: 17/03/2012
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