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IC-UNICAMP

Capitulo 2: Conceitos Basicos
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@ Conteudo

e Qualidade em geral
— Historico de evolucéao
— Qualidade de Produto e de Processo
— Alguns grandes mestres
— Organismos normatizadores

e Qualidade de Software
— A crise de software

— Produto e processo
— Manufatura e software
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@ Questoes

O gque é qualidade?
O gque é qualidade em software?
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@ Qualidade: evolucao

e Sentido da palavra qualidade
e Funcionalidade (inovacao)
« Durabilidade e confiabilidade

 Tecnologia “push”, centrada no produto
como Vvisto pelo fabricante
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@ Qualidade: evolucao

e Foco no cliente, a visao do cliente
e Tecnologia “pull”
* Processos e TOM

e Resultados para o cliente e para o fabricante
(custo e beneficio)

o Software: maturidade e capabilidade de
pProcesso
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@ Definicao de qualidade

e Capacidade de um produto ou servico:
— realizar as funcoes esperadas, ou
— atender as expectativas do cliente (ver cap. 3)

 Depende do cliente e da aplicacao

e Concelto estendido:

— envolve outros atributos considerados
Importantes
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S Atributos de qualidade intrinseca:
produto em si

 Funcao

e Confiabilidade
e Durabilidade

 Desempenho
e Consumo

e Tamanho

* Flexibilidade
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& Outros atributos:

IC-UNICAMP

 Preco
 Prazo
e Servigos pds-venda
e Aspectos humanos:
— exploracao do trabalho

— respeito ao meio ambiente
— posicao quanto a comunidade
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Niveis tecnologicos de Card

IC-UNICAMP
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@ Niveis tecnologicos de Card

* Inspecao de produto (final e intermediario):
— Iniciou-se com as linhas de montagem
— filtragem

e Controle da qualidade:

— monitoracao de taxa de defeitos e custos
associados

— eventualmente, acao corretiva sobre as causas

e Melhoria de processo:
— VISao sistémica que engloba as anteriores
— acao corretiva, preventiva e melhoria

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 2-10



@ Alguns mestres da gualidade

e Taylor

e Crosby
 Deming

* Feigenbaum
e |shikawa

e Juran
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@ Frederick Taylor

* A administracao cientifica (1911)
e Taylorismo
* Linhas de producao de manufatura

e “Trabalhadores sao preguicosos e devem ser
forcados”

e “Cada um deve saber fazer apenas o
necessario para executar a sua funcao, da
forma mais eficiente possivel”

« Tempos modernos, Chaplin
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O Philip B. Crosby

 Publicacoes: 1979 -1988

o “Zero defect”

* Procurar o ideal

e “Quality Is free” (1979)
— beneficios superam 0s custos
— custo da nao gualidade
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C@C W. Edwards Deming

 Norte-americano

« Varias conferéncias no Japao na década de
1950

« Gestao da qualidade

e “A participacao do trabalhador no processo
decisorio € fundamental”

* “A simples inspecéao de entrada e de saida
nao ¢ eficaz”

* Fornecedores: reducao do numero e
comprometimento
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@ W. Edwards Deming: os 14 pontos

e Constancia de propositos

 Mudanca filosofica

 Nao depender de inspecao somente

e Fornecedores = parceiros

« Melhorar continuamente

e Treinar sempre e em todos 0s niveis
 Incentivar lideranca

 Enfrentar e superar receios (blogueios)
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@ W. Edwards Deming: os 14 pontos

 Quebrar barreiras entre areas
e Eliminar slogans e exortacoes

 Eliminar cotas numeéricas de trabalho,
gerenciamento por objetivos

e Tratar e eliminar as razoes de Insatisfacao
dos trabalhadores (baixa produtividade)

 Instituir programa de melhoria pessoal

« Engajar todos na organizacao no programa
de transformacao
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A cadeia de Deming

Melhoria de
qualidade

Diminuicao do
custo por causa de
poucos defeitos e

Alcance de
competitividade,
mais trabalho

retrabalho
dCreSnCImgg’g)S Melhoria de
0S neg produtividade

Ganho de mercado po
melhor qualidade e
baixo preco
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@ Armand V. Feigenbaum

o TQC: “Total Quality Control” (1983)

e Todos: marketing, vendas, engenharia,
producao, financas, sevicos, logistica

e Trés passos

— Lideranca: gerenciamento continuo e énfase em
exceléncia (nao em reduzir falhas)

— Tecnologia moderna: todos devem se envolver,
depto de qualidade sozinho nao resolve

— Compromisso organizacional: comprometimento e
relacionamento com o planejamento estratégico
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C@C Kaoru Ishikawa

e Publicacoes: 1976 - 1985

* Introduziu as 7 ferramentas da qualidade:
— permitem a aplicacao por qualquer trabalhador
— nao somente o especialista em gualidade

e |ntroduziu os CCQ: Circulos de Controle da
Qualidade

 “Remova a causa principal e nao os
sintomas”

* “Nao confunda os meios com 0s objetivos”

e “Objetivos devem levar em consideracao os
clientes”
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@ Joseph M. Juran

* Duas visOes da gualidade (custo e beneficio):

— centrada no cliente:
* mais qualidade representa mais custo

— centrada na empresa: reducao de custos e
defeitos
* mais qualidade representa menos custo

o Eficacia — Produto/Cliente — Beneficio
o Eficiencia — Processos/Empresa — Custos

e Trés eixos:
— planejamento, controle e melhoria
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Planejamento, controle, melhoria

Planejamento Controle Melhoria Controle
pico esporadico
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As ferramentas da qualidade:

IC-UNICAMP Z £
grafico de Pareto
% A
100
80
Relagéo 80 - 20:
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20% das causas respondem por
80% das ocorréncias de problemas
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C D classe (estratificada)
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IC-UNICAMP

As ferramentas da qualidade:
diagrama de Ishikawa

mao-de-obra

métodos

Diagrama de causa e efeito ou espinha de peixe

meio-ambiente

maquinas

material

medidas
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As ferramentas da qualidade:
IC-UNICAMP H|stograma

Estratificar e plotar

I A
S
e
S
o
m - g
S possibilidade:
2 multimodal
S
- > horario

8-9 9-10 10-11 11-12 13-14 6-17
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S As ferramentas da qualidade:
Lista de Verificacao

e Check list
e Funcao:
— documentar rotina
— possibilitar verificacao
e Simples porem muito eficaz

 Exemplo: verificacao anterior a decolagem de
uma aeronave
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As ferramentas da qualidade:
Graficos de Dispersao

A A
o o o o
( (
oo oo oo o o o
(] (] »
e o6 o p o o (]
e eoo (] (X ] o o
ool = ° > =
(X ] o o (X ] o o
el o0 (] (X ]
P o (X ] e p o (X ]
o o (] o o
(] (] (] (] (] (]
(] (] (] (]
(] (] (] (]
forte correlacéo negativa possivel correlacdo negativa
A
A
(]
o o o o
( ( (]
oo oo e O o| 0 o
(] (]
P o6 o o e o o (]
(X ] (] (] o o
ee| 6 oo 200 >
r Y r Y A - .
o o o0 = oo o o °
oo o o (X ]
(X ] o P e p o (X ]
o o (] o o
(] (] (] (] (]
(] (] (] (]
(] (] (]

nenhuma correlagcao

forte correlacdo positiva

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 2-26



As ferramentas da qualidade:
Fluxograma

-

:> Funcoes:

Padronizacao de procedimentos

<>— Andlise de procedimentos (enxugamento)
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As ferramentas da qualidade:
Carta de Controle (CEP)

Indicador

limite superior

limite inferior
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PDCA ou ciclo de Deming/Shewhart

(Act)

acoes
corretivas

€ Processos

verificacdo de
resultados

implan
tacao
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Esfor¢co de melhoria e de manutengao

de processos
indicador indicador
A A
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PDCA em melhoria e manutencao

indicador

A oz /
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C@C Reengenharia: Mike Hammer

* Melhoria continua de processos:
— COmMo eu posso melhorar este processo?
— pequenas melhorias

 Reengenharia
— pra que serve este processo?
— repensar a empresa do zero
— redesenhar 0s processos

 Reengenharia fol mal utilizada pelas
empresas

— pura reducao de custos: demissoes
— mea culpa dos autores
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@ Normalizacao e padroes

* Visam delimitar o comportamento de um
produto ou servico

* Possivels Uusos:
— adequacao ao uso
— compatibilidade (interoperabilidade)
— variabilidade (substituicdo de pecas e modulos)
— seguranca
— modelo de melhores praticas (para processo)

 Abordagem poderosa para alcancar a
gualidade
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& Institutos de normalizacao

IC-UNICAMP

e |SO: Internationational Organization for
Standartization

e |EC: Internationa Electrotechnical
commission

e |EEE: Institute of Electrical and Electronics
Engineering

e Organismos nacionais:
— ABNT: Associacéao Brasileira de Normas Técnicas

— ANSI
— DIN
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& Certificacao

IC-UNICAMP

« Entidade independente verifica se a empresa
obedece um padrao

e Emite certificado

« Certificacao normalmente restrita a uma linha
de produtos ou servicos
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@ Aspectos humanos

* Qualidade ligada a cultura organizacional

e Todos os grandes nomes da qualidade
abordam questoes culturais e pessoais

e Resisténcia a mudancas
— alta administracao
— gerentes de nivel intermediario
— base

 Processo de mudanca
— deve se Iniciar de cima

— pontos importantes de apoio nos varios niveis
— Implantacao piloto
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O Gestao da qualidade

IC-UNICAMP

 Ferramenta de administracao para atingir os
objetivos do negocio

e Evolucao da gualidade deve ser gerenciada
como se fosse um projeto

 Articulacao com os planos corporativos,
principalmente o estratégico

e Planos sao tracados a partir das expectativas
dos clientes

e Foco no cliente nao basta -> stakeholders
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& Stakeholders: além do foco no cliente

IC-UNICAMP

o Stakeholders: partes interessadas

o Clientes sao os mais importantes, mas:

— acionistas
— empregados: qualidade no ambiente de trabalho
e no futuro profissional

— fornecedores e parceiros
— comunidade e meio ambiente

* Frequentemente os objetivos dos
stakeholders sao antagonicos

e Objetivo: atingir o equilibrio, satisfazer a
todos (win x win)
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@ Enunciados da organizacao

 Negdcio: area de negdcio, setor de atividade

* Missao: tipo de atividade, como a empresa se
situa neste setor

* Visao: como a empresa se Ve no futuro,
objetivos de médio e longo prazo

* Principios e valores: conduta interna

* Politica da qualidade: como a empresa se
coloca com relacao aos stakeholders (pode
ser apenas o cliente)

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 2-39



@ Qualidade de software

* No Inicio: funcao estava no hardware

— qualidade de software: funcionalidade ao substituir
o HW

« Com a disseminacao do software:
confiabilidade

 Foco no produto: outros atributos de

qualidade
e Foco no cliente

e TQOM e processos
« Capabilidade e maturidade de processos
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@ Qualidade de software e manufatura

e Historico semelhante ao de manufatura

e Grande resisténcia, dizia-se:
— “software é diferente”
— “arte e criatividade”
— “atividades nao repetitivas”
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@ Problemas na industria de software

« Complexidade; numero grande de projetistas
* Producéo (reproducao facil)

— nao ha desperdicio de material como na
manufatura

 Vantagem de software sobre hardware
— facil de mudar, experimentar, reprogramar, corrigir

« Desvantagem?
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@ Criatividade e processos repetitivos

e projeto de desenvolvimento:

— entradas -> produto especifico

— usa uma sequéncia de processos
* Processo.

— uma colecéao de entradas -> um tipo de saida

— rotinas repetitivas (especificar, inspecionatr,
projetar, codificar, testar, compilar, etc)

e producao baseada em processos
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@ Criatividade e processos repetitivos

e Como e possivel usar as mesmas
abordagens da manufatura?

« Melhorar/otimizar processos repetitivos que
compOem a criacao

e Liberar a capacidade criadora
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c@c Crise do software

 Abordagem tradicional com teste final

e DoD americano verificou:

— grande percentual de sistemas encomendados e
nao usados; desperdicio

— motivos: ou com problemas de confiabilidade ou
nao atendiam mais as necessidades do cliente

« Falta de foco no cliente:
— distancia do especificado

e FOCO NO Processo
— nao basta esperar o produto final
— bons processos -> bons produtos
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& As promessas da tecnologia

IC-UNICAMP

 “There Is no silver bullet” (Fred Brooks)
 Ferramentas CASE

 Metodologias de desenvolvimento

e Ciclos de vida

e Tecnicas

* A realidade: a melhoria € custosa e gradativa
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@ Garantia da qualidade

e AcOes preventivas para garantir a qualidade
Intrinseca

e Oposto ao controle da qualidade do produto
final

— Paralelo com manufatura:

« separacao dos produtos defeituosos
* rejeito
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@ Algumas técnicas
e |nspecao:
— exame (visual) de caracteristicas dos produtos
e Teste:
— execucao e comparacao com os resultados
esperados
e Auditoria:

— avaliacao independente de produtos e processos
* Aplicacao em produtos:

— Inspecao, teste e auditoria
e Aplicacao em processos:
— auditoria
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@ Finalidades e objetivos

e |Inspecao e teste:
— Verificacdo: saidas contra entradas do processo
— Validacéo: saidas contra a especificacao inicial
e Auditorias:
— adequacao
— conformidade
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@ Uso de padroes em software

« PadrOes de interface (interoperabilidade)
 Padrdes de qualidade intrinseca

o Padroes de processo (modelos)
 Normas internacionais
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@ Os modelos de qualidade de software

e Produto: 9126

e Sistema da Qualidade: 9001
 Maturidade: CMM
 Pessoal: PSP

e Processos/ISO: SPICE
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@ Conclusao

 Implantacao de programas de qualidade:

— levar em conta a realidade da empresa e seus
objetivos

 Qualidade é bom senso e ferramenta de
gestao

 Nao e religiao

 Nao produz milagres

 Ha& muitos obstaculos, nao é facll
 Mas é recompesador

INF310 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes - 1998 2-52



