S

IC-UNICAMP

Capitulo 4: 1SO 9001 e 1SO 9000-3
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@ Conteudo

o A familia ISO 9000

e Terminologia

e Qualidade de software e a ISO 9000-3
o Auditorias

 Os elementos da ISO 9001
 Melhoria da qualidade

o TicklT
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= Do produto para o processo

e Evolucao: qualidade do produto =
preocupacao com o cliente e todas as coisas
gue o afetam

— QOutros processos podem afetar a qualidade como
vista pelo cliente, por ex: treinamento, aquisicao
(qualidade do fornecedor)

» Eficacia dos processos ou beneficio para o

cliente (Juran)

 Nao ha referéncia a aspectos financeiros e
custos (eficiéncia)

e Normas ISO 9000
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= A familia 1SO 9000

e Concebida inicialmente para o setor de
manufatura

* Aplicaveis a industria em geral e ao setor de
servicos de todas as naturezas
 Normativas
— 1SO 9001, 9002 e 9003
— Certificacao
e OrientacOes gerais
— 1SO 9000 e 9004
— Nao apoiam a certificacao
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O +ISO 9000 (NBR-19000)

 “Normas de Gestao da Qualidade e Garantia
da Qualidade”

* Diretrizes para Selecao e Uso

* Auxilia a empresa na selecao da norma mais
apropriada para o seu negocio e na sua
utilizacao

e Documento nao normativo
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O +ISO 9001 (NBR-19001)

o “Sistemas da Qualidade — Modelo para
Garantia da Qualidade em Projeto,
Desenvolvimento, Producao, Instalacao e
Assisténcia Técnica”

« E a norma mais geral da familia e pode ser
aplicavel a qualguer empresa ou atividade

e Documento NORMATIVO
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O +ISO 9002 (NBR-19002)

o “Sistemas da Qualidade — Modelo para
Garantia da Qualidade em Producao e
Instalacao”

* Aplica-se a empresas que nao tém atividades
de desenvolvimento como por exemplo
servicos em geral (exceto os de projeto)

e Documento NORMATIVO
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O +ISO 9003 (NBR-19003)

o “Sistemas da Qualidade — Modelo para
Garantia da Qualidade em Inspecao e
Ensaios Finais”

 E restrita & area de inspecéo e testes
e Documento NORMATIVO
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=2 +ISO 9004 (NBR-19004)

e “Gestao da Qualidade e Elementos do
Sistema da Qualidade — Diretrizes”

e Traz orientacOes gerais para a implantacao
de gestao da qualidade

 Documento nao normativo
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C@; Terminologia

o Jargao: significado diferente do coloquial
e 1SO 8402: vocabulario
* Problemas adicionais devido a traducao
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& Relacao cliente fornecedor

IC-UNICAMP

\ 4

Subcontratado *  Fornecedor Cliente

 Fornecedor: empresa na qual esta sendo
aplicada a norma

o Cliente: empresa que recebe (consome) 0s
produtos do fornecedor

e Subcontratado: empresa gue fornece
produtos (insumos) para o fornecedor

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 4-11



C@C Produto

 Resultado de atividades de quaisquer
Processos:

— Servicos, materials, informacoes ou documentos
* Produto final ou intermediario

* Insumos (cuidado!)
— produzidos por subcontratados
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< Andlise critica (review)

IC-UNICAMP

e Review : exame formal e planejado de algum
assunto ou objeto, visando verificar aspectos
predefinidos, com mecanismos, formas de
relatar e de tomar decisdes também
predefinidas

 Traducao brasileira (pela ABNT):

— USou-se a expressao analise critica para evitar a
expressao “revisao”, considerada com significado
mais estreito (de revisar)

* Neste texto, “revisao” e “analise critica” serao

usadas com o significado de review
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& Disposicao x Destinacao (disposal)

IC-UNICAMP

e Disposal: destinacao
« A um item com problemas deve ser dada
uma destinacao:
— retrabalho seguido de nova inspecao
— liberacao sob concessao (ressalvas)
— descarte
— reclassificacao
 NO caso de registros da qualidade (elemento

4.16), o sentido da palavra disposal € melhor
traduzido por descarte, simplesmente
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O Design e project

IC-UNICAMP

e Design: atividade de concepcdo em um
determinado nivel de abstracao (desenho?)

— software: uma das etapas do ciclo de vida de
desenvolvimento (alto nivel ou detalhado)

e Project. conjunto de atividades e processos

usados para produzir um resultado especifico
e unico (empreendimento)

* Neste curso o termo projeto é usado também
como traducao para design

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 4-15



S OrientacoOes da ISO 9000 para
IC-UNICAMP Software

o Familia ISO 9000: normas desenvolvidas
para a aplicacao em qualquer setor produtivo

* Apesar de geral carrega as idiossincrasias do
setor de manufatura

e Para facilitar a sua aplicacao em
desenvolvimento de software a 1ISO
desenvolveu a ISO 9000-3:

— “ISO 9000-3: orientacOes para a aplicacao da ISO
9001 ao projeto, desenvolvimento, fornecimento,
Instalacao e manutencao de software”
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S ISO 9000-3: organizacéo e
IC-UNICAMP termanIOgla

e Para cada requisito (elemento) da 1SO 9001
— uma interpretacao para a industria de software.

e Requisitos obrigatorios da ISO 9001 :
— shall: deve

e Orientacoes da ISO 9000-3:

— Should: poderiam ou convém que ....
— may. podem
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@ Outras normas da ISO para software

e |SO 12207:

— ciclo de vida de desenvolvimento de software
(capitulo 7)

e SPICE:

— avaliacao de processo de software
— capitulo 7
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@ Auditorias da qualidade

* Processo sistematico e independente:

— verificar a conformidade das praticas, produtos e
procedimentos X normas e regras estabelecidas

« Auditoria de adequacao:

— exame dos documentos e procedimentos contra
0S requisitos das normas aplicaveis;

e Auditoria de conformidade:

— exame das praticas contra os procedimentos
documentados.

 Fundamental para a qualidade:
— Fase Check do PDCA
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S Auditorias de primeira parte (ou

IC-UNICAMP InterﬂaS)
e Objetivo:
— verificar a adequacao e conformidade
« Auditores:

— geralmente auditores internos
— podem ser auditores externos

e Pode ter caracter de consultoria
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@ Auditorias de segunda parte

e Objetivo:
— avaliar um fornecedor para fins de:
« selecao
* desenvolvimento de fornecedor

e Auditores:

* independentes contratados pela empresa interessada na
avaliacao
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@ Auditorias de terceira parte

e Objetivo:
— consegquir o certificado ISO 9000

e Auditores:
— Independentes registrados em orgaos acreditados

e Se problemas sérios sao encontrados na
auditoria de adequacao o processo é
abortado
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A estrutura do Sistema da Qualidade

Manual da Qualidade: diretrizes

MQ

: O que, quem, onde
Procedimentos 4 4

Instrucoes de trabalho como

Registros da qualidade evidéncias objetivas de execucao das tarefas
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B Os componentes do Sistema da
IC-UNICAMP Qua“dade

 Manual da Qualidade:
— diretrizes da empresa para a qualidade
— pode incluir ou fazer referéncia a procedimentos

e Procedimentos:

— descrevem quem executa as tarefas, sua
responsabilidade e autoridade, o que é feito, onde
e em que momentos (fluxo de execucao)

— detalhes mais operacionais podem ser remetidos
as instrucoes de trabalho, quando apropriado

 Instrucoes de trabalho:

— detalhes de nivel operacional e rotinas de
execucao de tarefas
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@ O Sistema da Qualidade na pratica

e Os documentos do Sistema da Qualidade
definem o modo de operacao da empresa e
sao revistos periodicamente

e Registros da qualidade:

— evidéncias objetivas que o trabalho esta sendo
executado de acordo com as regras e
procedimentos

— muitos elementos das normas citam
explicitamente a necessidade de registros para
determinadas acoes
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& Organizacao da 1SO 9001

IC-UNICAMP

e Quatro secoes principais:
1- Objetivos
2- Referéncia normativa: relacbes com outras
normas
3- Definicoes
4- Requisitos do Sistema da Qualidade

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 4-26



@ Os requisitos da ISO 9001

e« Secoes 4.1 a4.20
— contém os 20 elementos (requisitos)

e 4.1: requisitos de natureza organizacional e
Institucional

e 4.2: requisitos da documentacao do Sistema
da Qualidade

e 4.3 -4.20: demais requisitos

— especificacao, projeto, documentos e dados,
aquisicao, rastreabilidade, processos, testes,
produto nao-conforme, acao corretiva, manuseio,
registros, auditorias, treinamento, servicos,
teécnicas estatisticas

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 4-27



2  Responsabilidades da Administracao
IC-UNICAMP (4.1)

* Politica da Qualidade (4.1.1)
 Responsabilidade e autoridade (4.1.2)
* Analise critica (4.1.3)
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=2 Politica da qualidade (4.1.1)

e Declaracao de objetivos e intencoes da
empresa com relacao aos seus
compromissos com o cliente

— deve ser relevante e compativel com os objetivos
de negocio da empresa

— deve ser conhecida e entendida por todos na
organizacao
— deve ser mensuravel e verificavel
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@ Responsabilidade e autoridade (4.1.2)

« Definicao destes atributos para todas as
pessoas na organizacao que possam afetar a
gualidade

 |Isto inclui o Representante da Administracao
(Gerente da Qualidade) com a funcao de:

— garantir que o Sistema da Qualidade esteja
Implementado e seja mantido corretamente e de
reportar 0 seu progresso e situacao a alta
administracao.
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= Analise Critica pela Alta Administragao
IC-UNICAMP (4.1.3)

* Reunides periodicas com a Alta
Administracao para monitorar a situacao do
Sistema da Qualidade

 (verificacao - check do PDCA)
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@ O Sistema da Qualidade (4.2)

A empresa deve estabelecer, documentar e
manter um sistema da qualidade de modo a
assegurar que os seus produtos estao de
acordo com os requisitos da qualidade

« E composto:
— pela efetiva pratica da empresa

— por um manual da qualidade

— por outros documentos necessarios para
satisfazer os requisitos da norma, tais como
procedimentos e instrucoes de trabalho
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& _ 0 Sistema da Qualidade: 1ISO 9000-3

* OrientacOes sobre o planejamento da
gualidade de software:

— definicao do ciclo de vida utilizado

— definicao dos critérios para inicio e fim de cada
fase de projeto

— identificac&o dos tipos de analise critica

— ldentificacao dos procedimentos de gestao de
configuracao, validacao, verificacao e teste
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@ Analise critica de contrato (4.3)
e Contrato:
— entre a empresa (fornecedor) e seu cliente
e Requisitos:
— contrato
— alteracoes

— registros da qualidade
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@ O contrato (analise critica ou review)

e Os contratos ou compromissos devem ser
assumidos de modo a garantir que

— ambas as partes tém uma compreensao comum
dos requisitos

— quaisguer diferencas de opiniao ou visao sao
resolvidas

— a empresa fornecedora tem condicao de honrar os
coOmpromissos assumidos

— com relacao ao desenvolvimento de software a
ISO 9000-3 adiciona uma serie de
recomendacoes relacionadas ao cliente, a
aspectos técnicos, gerenciais e juridicos
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S As alteracOes de contrato e 0s
registros da qualidade

« AlteracOes de contrato:

— deve estar estabelecido como mudancas nas
condi¢cOes contratuais de quaisquer natureza
(técnicas ou nao) sao acordadas pelas duas
partes e sao transmitidas aos desenvolvedores

* Registros da Qualidade:

— relacionados aos compromissos firmados com o
cliente e as eventuais alteracoes

— evidéncias
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@ Controle de Projeto (4.4)

« Atividades de desenvolvimento e projeto:
— uso dos requisitos do cliente no desenvolvimento
— planejamento
— Interfaces organizacionais
— Insumos/produtos do desenvolvimento
— mudancas de projeto
— revisao
— verificacao
— validacao
e Mmuitos comentarios adicionais na 1SO 9000-3
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@ Generalidades (4.4.1)

e Procedimentos mantidos e documentados
para controlar e verificar que:

— 0 desenvolvimento (em todas as fases) do produto
satisfaz os requisitos:

« Recomendacoes da ISO 9000-3:

— levar em consideracao também os aspectos de
manutenibilidade, testabilidade, facilidade para
Instalacao e seguranca
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< Planejamento (4.4.2)

IC-UNICAMP

 Planos para cada fase de desenvolvimento

— descricao das atividades
— responsabilidades e autoridades
— recursos materiais e humanos apropriados devem

estar disponiveis.
— planos mantidos atualizados ao longo do ciclo de

vida do desenvolvimento
* Reviséo pelos superiores hierarquicos e
aprovacao, antes de entrar em execucao

 Acompanhamento: procedimentos para
acompanhamento e analises criticas periddicas

pela geréncia e/ou clientes
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@ Conteudo tipico de um plano

« definicao do projeto e seus objetivos
» definicao das entradas e saidas do projeto

e recursos humanos e materiais necessarios
Infra-estrutura organizacional e
responsabilidades

 definicao do uso de subcontratacao

 Interfaces organizacionais e técnicas entre
grupos externos e internos que possam
Impactar o andamento do projeto
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& .. Conteudo tipico de um plano (cont.)

 Identificacao das atividades e sub-atividades,
suas entradas/saidas e a forma de gestao de
cada uma delas

e analise de risco e hipoteses utilizadas

e cronograma detalhado

 identificacao de regras, praticas e procedimentos
em geral vigentes

 Identificacao de planos correlatos, tais como
plano da qualidade, de gestao de riscos, de
gestao de configuracao, de integracao, de teste,
de instalacao, de migracao, de treinamento, de
manutencao e de reuso
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&.. Interfaces Organizacionais (4.4.3)

e |1SO 9001:

— interfaces técnicas e organizacionais entre
diferentes grupos internos e externos que
participam do processo de desenvolvimento
devem ser definidas

— informacdes necessarias devem ser
documentadas, transmitidas e regularmente
analisadas criticamente

« Recomendacoes da ISO 9000-3:

— limites de responsabilidade entre os grupos
envolvidos devem ser claramente definidos

« grupos incluem o cliente, subcontratados e outros
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S Interfaces Organizacionais (4.4.3)
IC-UNICAMP (COnt_)

« Recomendacoes da ISO 9000-3:

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

— cliente pode definir um representante com a
funcao de:
 definir os seus requisitos
e responder duvidas
e aprovar propostas dos desenvolvedores

 verificar se a empresa desenvolvedora esta cumprindo
0S compromissos assumidos

 definir critérios de aceitacao

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 4-43



S Interfaces Organizacionais (4.4.3)
IC-UNICAMP (COnt_)

« Recomendacoes da ISO 9000-3:

— reunides de analise critica, periodicamente ou
sincronizadas com eventos importantes, por
exemplo final de uma fase de desenvolvimento

— conteudo tipico de uma reuniao de analise critica:

 verificacao do andamento do projeto com relacao ao
cronograma de desenvolvimento

 verificacdo das pendéncias do proprio cliente

 verificacao da adequacao dos produtos desenvolvidos
com relacéo ao especificado

 verificacao do andamento de atividades relacionadas ao
treinamento e a conversao de dados

» testes de aceitacao
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@ Entradas de projeto (4.4.4)

e |1SO 9001:

— Insumos usados no desenvolvimento, incluindo
requisitos documentados / aprovados e outras
regras

— requisitos devem ser atualizados de acordo com
alteracoes introduzidas nas revisoes de contrato
(analise critica de contrato)
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O Entradas de projeto (4.4.4) (cont)

« Recomendacoes da ISO 9000-3:

— € melhor que os requisitos sejam especificados
pelo cliente mas se feito pelo desenvolvedor
recomenda-se que o fornecedor:

« tenha procedimentos documentados para regulamentar
a negociacao dos requisitos, mudancas de requisitos,
revisdes e aceitacao

« tome todos o0s cuidados para garantir que haja
concordancia entre a sua compreensao e a do cliente
guanto a especificacao

« obtenha a aprovacéao do cliente na especificacéo dos
requisitos
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O Entradas de projeto (4.4.4) (cont)

« Recomendacoes da ISO 9000-3:

— € comum que 0s requisitos nao estejam
completos durante a assinatura do contrato de
desenvolvimento mas as mudancas posteriores
devem ter o seu impacto devidamente registradas
no contrato

— 0S requisitos podem incluir outras caracteristicas
além da funcionalidade, como descrito na 1ISO
9126
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S Saidas de projeto (4.4.5)

IC-UNICAMP

 Toda saida de projeto deve:

— ser documentada e expressa em termos que
permitam a sua verificacao e validacao contra os
requisitos

— satisfazer os requisitos

— ter critérios de aceitacdo bem definidos

— identificar as caracteristicas que sao criticas para
0 seu funcionamento ou seguranca

e Saidas tipicas de projeto sao:

— arquitetura do sistema, projeto detalhado, codigo

fonte e manual do usuario
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@ RevisOes de projeto (4.4.6)

* RevisoOes formais e documentadas do projeto:

— planejadas e realizadas em momentos
predefinidos do projeto

— devem participar: representantes de todas as
funcoes relevantes a fase em questao

— devem ser mantidos registros

— procedimento definido com datas, participantes,
agenda, registros e objetivos
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& .. Revisdes de projeto (4.4.6) (cont.)

* Nivel e rigor do formalismo:

— ajustado em funcao da complexidade do projeto e do
produto e o risco associado ao uso do produto

 Procedimento para revisao formal:
— 0 que deve ser revisto, quando e qual é o tipo de
revisao
— quais grupos e pessoas participam e quem € o
coordenador ou responsavel
— quais registros devem ser produzidos, por exemplo:

atas, problemas, acoes, pendéncias, status de
pendéncias

— 0 que fazer no caso da ocorréncia de problemas e
nao-conformidades
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& .. Revisdes de projeto (4.4.6) (cont.)

* Procedimento pode incluir:

— métodos para a monitoracao de regras: peer
reviews, walkthrough e inspecao de codigo

— preparacao da revisao: estabelecimento de
objetivos, pauta da reuniao de analise critica,
documentos necessarios e papel dos participantes

— técnicas a serem usadas na revisao, incluindo
orientacoes para 0s participantes

— critérios de sucesso para a revisao

— método de acompanhamento das pendéncias
encontradas

— eventual participacao de clientes
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S Verificacdo (4.4.7)

IC-UNICAMP

 Realizada em momentos apropriados do
desenvolvimento para garantir qgue as saidas
da fase estao de acordo com as
especificacoes de entrada da fase

* Registros devem ser mantidos

e Orientacoes da ISO 9000-3:

— atividades podem ser aplicadas a todos o0s tipos
de saidas de uma fase, tais como demonstracoes,
prototipos ou testes

— somente saidas verificadas devem ser utilizadas
como entradas de fases posteriores
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C@C Validacao (4.4.8)

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

 Normalmente é realizada ap0és a verificacao

« E feita sob condictes de operacdes definidas
e para usuarios definidos

 Normalmente é feita no produto final mas
pode ser necessario realiza-la em estagios
Intermediarios

« Recomendacao: somente produtos validados
sejam submetidos a testes de aceitacao
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< Mudancas de projeto (4.4.9)

IC-UNICAMP

 |dentificadas, documentadas, revistas e
aprovadas antes de sua implementacao

« Em desenvolvimento de software: controle de
mudancas é normalmente tratado sob a
disciplina de gestao de configuracoes
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© Controle de documentos e dados (4.5)

IC-UNICAMP

 Procedimentos documentados para controlar
todos documentos e dados relacionados aos
requisitos da norma

 Podem ser mantidos em qualguer meio de
armazenamento (papel ou meio eletronico)

 Normalmente o controle é feito por atividades
de gestao de configuracao
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S Documentos e dados: aprovacao e
IC-UNICAMP ||bera(;éo

* Revistos e aprovados por pessoal autorizado antes
da liberacao
e Lista mestre, de conhecimento de todas as partes:

— identificacéo da situacao de verséo de cada
documento/dado, para evitar o uso indevido de
documentos/dados desatualizados

« O controle deve assegurar que:

— as versodes atualizadas estejam disponiveis nos locais onde
Sa0 necessarias

— versoOes desatualizadas sejam prontamente retiradas dos
locais de distribuicao

— documentos obsoletos que tenham sido mantidos por
motivos legais ou para preservacao do conhecimento sejam
claramente identificados
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@ Documentos e dados: mudancas

* Revistas e aprovadas pelas mesmas pessoas
responsaveis pela sua elaboracao e
aprovacao, exceto quando explicitamente
estabelecido de maneira diferente

o Estas pessoas devem ter acesso a todo o
conhecimento necessario para julgar as
modificacoes

e Quando possivel a natureza das mudancas
deve ser identificada no documento sob
mudanca ou Nos seus anexos
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= Aquisic&o (4.6)

 Procedimentos documentados para garantir
gue os produtos adquiridos estao de acordo
com 0s requisitos de aquisicao

e Para o desenvolvimento de software estes
produtos adquiridos podem ser:
— software comercial de prateleira
— desenvolvimento subcontratado
— computadores e material de comunicacao
— ferramentas de desenvolvimento
— servicos de suporte, manutencao e treinamento
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@ Avaliacao de subcontratados (4.6.2)

e O fornecedor deve:

— avaliar os seus subcontratados com base na sua
capacidade de atender aos requisitos

— definir a forma de gestao do contrato

— estabelecer e manter registros da qualidade de
subcontratados aceitaveis (lista de fornecedores
gualificados)

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 4-59



- Dados para aquisicéo (4.6.3) e
IC-UNICAMP Ver|f|Ca(;éO (464)

« Dados para aquisicao:

— 0s documentos usados para a aquisicao devem conter
dados que descrevam claramente o produto pedido e
devem ser analisados criticamente antes de serem enviados
para aquisicao

* Verificacao e controle de produtos adquiridos de
subcontratados:

— averificacao nas instalacées do subcontratado, se
necessaria, deve ser prevista em contrato

— a verificacao pelo cliente ndo deve isentar o fornecedor da
responsabilidade de prover produtos aceitaveis
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S

IC-UNICAMP

Controle de produto fornecido pelo
cliente (4.7)

* Procedimentos documentados para o controle de
verificacao de produtos fornecidos pelo cliente

* A responsabilidade da guarda destes produtos ou
informacodes fornecidos pelo cliente € do
desenvolvedor

« Exemplos em desenvolvimento de software sao:

modulos de software, incluindo partes de prateleira
ferramentas de desenvolvimento

ambiente de desenvolvimento, incluindo servicos de rede
interfaces e outras especificacoes

equipamentos de hardware

iInformacdes de propriedade do cliente, incluindo
especificacbes
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& ldentificacao e rastreabilidade (4.8)

IC-UNICAMP

 Procedimentos documentados para a identificacao
de produtos por meios adequados, a partir do
recebimento (de insumos) e durante todos 0s
estagios de producéao, entrega e instalacao

« Recomendacoes da ISO 9000-3:

— a maior parte delas relacionada a gestao de configuracoes,
responsavel por garantir a rastreabilidade

— 0 objetivo desta disciplina € possibilitar uma completa
visibilidade de todas as partes do produto, as suas varias
versoes, as configuracdes do produto em todos os tipos de
cliente, o histérico de modificacdes e muitas outras
informacoes

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 4-62



B ldentificacao e rastreabilidade (cont):
gestdo de configuracdes

— indentificacao de todos itens, versdes e configuracoes

— Identificacao da situacao de construcao (build) de um
produto em desenvolvimento, em teste, instalado ou ja
entregue ao cliente

— controle das atualizacdes de verséao

— coordenacao de atualizacdes de multiplos produtos em
varias localizacoes

— identificacao e rastreamento de acdes e mudancas
resultantes de pedidos de alteracGes ou problemas, desde o
Inicio até a solucdo dos problemas ou liberacao do produto

— controle de outros itens: documentos em geral, ferramentas
de desenvolvimento, bibliotecas para reuso e médulos
fornecidos pelo cliente
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@ Controle de processos (4.9)

e |1SO 9001:

— associado aos processos de producao, instalacao
e servicos associados

— poderia ser estendido a processos em geral

e |SO 9000-3:

— producao significa a mera reproducao do software
e seu empacotamento

— cuidados na reproducao sao: o controle sobre a
configuracao do produto, incluindo acessorios tais
como manual de usuario e a preservacao da
iIntegridade dos dados (contra virus ou outro tipo
de risco)
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S

IC-UNICAMP

Inspecao e ensaios (4.10)

* Procedimentos documentados para as atividades de inspecao e
teste

* Incluem inspecéao e teste de recebimento de itens que serao
usados como insumo na producéo do bem

* [SO 9000-3:

objetivos de teste e quais configuracOes serdo testadas

tipos de teste a serem utilizados (funcional, regresséo,
desempenho, usabilidade)

cuidados com seguranca e ambiente de teste

capacitacao, autoridades e responsabilidades

critérios para suficiéncia dos resultados

meétodos de analise dos resultados

procedimento para tratar problemas encontrados durante os testes
testes de aceitacao e condicOes de realizacao

meétodos para registro dos resultados
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O Controle de equipamentos de
CNET - Inspecao, medicao e ensaios (4.11)

 Na manufatura: instrumentos e equipamentos
usados para inspecao, medicao e ensaios

* No desenvolvimento de software:
recomendacoes a quaisquer ferramentas
usadas especificamente ao teste

 Necessidade de “calibracao” dos
equipamentos é discutivel no caso de
ferramentas de software
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@ Situacao de inspecao e ensaio (4.12)

* Visa identificar o status de um item com
relacao ao teste com atributos tais como: nao
testado, testado com erro, testado com
sucesso, aprovado

* Diretamente ligado a disciplina de gestao de
configuracoes
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S Controle de produto nao conforme
IC-UNICAMP (4.13)

 Procedimentos documentados para assegurar que
um produto nao-conforme nao seja utilizado ou
Instalado inadvertidamente:

— possibilitar a identificacao, documentacao, avaliacao,
segregacao (separacao, quando praticavel), destinacao
(disposal) do produto nao-conforme e notificacao as funcoes
envolvidas

« Em desenvolvimento de software a segregacao de
produto nao-conforme pode ser feita pela

transferéncia do item para um ambiente separado
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S Controle de produto nao conforme
IC-UNICAMP (COnt_)

e O destino final dado ao produto nao-conforme pode
ser:
— reparo do item
— aceitacao apos renegociacao dos requisitos
— descarte
 Devem ser tomados todos os cuidados para verificar
0 Iimpacto de um eventual reparo em um produto
nao-conforme em outras areas ou modulos do

software
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& ..  Acdo corretiva e preventiva (4.14)

* Procedimentos documentados para acoes
corretivas e preventivas

e Os procedimentos para acao corretiva devem
Incluir:
— 0 tratamento de reclamacoOes de clientes ou
problemas encontrados no campo
— Investigacao das causas da nao-conformidade

— determinacao da acao corretiva necessaria para
eliminar as causas

— aplicacao de controles para verificar que a acao
corretiva esta sendo feita e é eficaz
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S

IC-UNICAMP

Acao corretiva e preventiva e
destinacao de nao-conformidade

destinacao (disposal): corrigir o efeito de um
problema encontrada

acao corretiva: corrigir as suas causas, no contexto
verificado para o problema

acao preventiva: agir sobre pontos do processo onde
verificou-se, seja por analise ou por analogia com
problemas encontrados em outro contexto, que
existe o risco de gue possam causar problemas

diferenca entre acao corretiva e preventiva esta
relacionada com o contexto da observacao

exemplo: (destinacao - patch ou workaround);
(correcao) (preventiva: mudanca de processo)
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@ Manuselio, armazenamento,
embalagem e preservacao (4.15)
* Procedimento documentado para o

manuseio, armazenamento, embalagem,
preservacao e expedicao do produto

 NoO caso de software, aplica-se as fases
posteriores ao desenvolvimento e teste
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) Controle dos registros da qualidade
IC-UNICAMP (4.16)

* Procedimentos documentados para:

— Identificar, coletar, indexar, acessar, arquivar,
armazenar, manter e descartar (dispose)

 No caso de desenvolvimento de software exemplos
de registros da qualidade sao:
— resultados de teste
— relatorios de falha
— pedidos de alteracéao
— registros de revisao
— regqistros de reclamacéo de clientes
— atas de reuniao
— relatorios de auditoria
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= Auditorias internas (4.17)

e Procedimento documentado:

— planejamento e implementacao de auditorias
Internas da qualidade

« Auditorias devem:
— verificar adequacao e conformidade
— determinar a eficacia do sistema da qualidade

— ser periodicas e ter os resultados documentados
na forma de registros da qualidade

e Desenvolvimento de software:

— amostrar as varias fases do ciclo de vida de
desenvolvimento
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@ Treinamento (4.18)

e Procedimento documentado:

— Identificar as necessidades de treinamento e
providencia-lo para todo o pessoal que executa
atividades que influem na qualidade

— manter registros de treinamento
e Software:

— cobrir ferramentas, técnicas e métodos, assim
como as plataformas de hardware utilizadas
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B Servicos associados (4.19)
(se requisito explicito)

 Procedimento documentado: execucao e verificacao

 Para software:

— servigos pos venda: manutencao corretiva e evolutiva, o
suporte ao usuario, o servico de instalacdo dos produtos e
eventual consultoria sobre a utilizacao dos produtos

— adaptacao do produto para usos especificos ou diferencas
no ambiente de execucao

 AISO 9000-3:

— conteudo de um plano de manutencao

— tipos de registros da gualidade associados: relatorios de
falha, resultados de acao corretiva e dados estatisticos
sobre a ocorréncia de falha e sobre as atividades de
manutencao
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S Técnicas estatisticas (4.20)
IC-UNICAMP (l_]lt|m0 elemento)

* O fornecedor deve identificar as técnicas
estatisticas necessarias para o controle do
processo de desenvolvimento e das
caracteristicas do produto

 Exemplos para software:
— testabilidade
— usabilidade
— confiabilidade
— manutenibilidade
— disponibilidade
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@ Possivel uso limitado da ISO 9000

« Empresas tem visto a ISO 900 como um
Investimento visando :

— satisfacao de exigéncias dos clientes de certificacao 1SO
9000 para manutencao dos contratos de fornecimento

— marketing ou imagem para diferenciar-se ou igualar-se aos
concorrentes

e A ISO 9000 deveria ser considerada:

— Instrumento para aumentar a efetividade do
negaocio

— melhorar satisfacao do cliente, resultados
economicos, participacao no mercado,
relacionamento com a comunidade
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S Uso da ISO 9000 para melhoria
IC-UNICAMP Contllnua

e Instrumento de gestao para alcancar os
objetivos de negocio
 Programa de melhoria continua

* Alinhamento entre os objetivos de negocio e
o real funcionamento da empresa

— da estratégia para a acao
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Uso da ISO 9000 para melhoria
continua

IC-UNICAMP
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S Variantes da ISO 9000-3
IC-UNICAMP O ICkI

O reconhecimento de que o processo de
desenvolvimento e manutencao de software tem
peculiaridades:

— criacao de esquemas especificos para a certificacao de
empresas de software

— Sociedade de Computacao Inglesa e pelo Ministério da
IndUstria e Comercio inglés da area da Tecnologia da
Informacé&o: TickIT (1992)

e Objetivos do TickIT:

— garantir a aplicacao apropriada das normas da familia ISO
9000 ao desenvolvimento de software

— garantir consisténcia na certificacdo de empresas

— assegurar reconhecimento internacional neste esquema de
certificacao
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C@C O TickIT (cont.)

e Auditores acreditados usam o TicklT Guide,
fortemente baseado na ISO 9000-3

o Atualmente a iniciativa TickIT é limitado a
Inglaterra, embora outros paises estejam
considerando a sua aplicacao

* No Brasil, algumas empresas ja usaram esta
abordagem
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@ Conclusoes

e |1SO 9000: concepcéao geral

e |SO 9000-3: interpretacao para software

* Preocupacéao: qualidade vista pelo cliente (eficacia)

« Nao toca nas questoes financeiras

« Uma das abordagens mais estabelecidas na
industria

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

e Uso simultaneo (ISO 9000 + CMM, ex.) é possivel e
razoavelmente frequente
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