QUALIDADE NOS SISTEMAS DE INFORMAGAO
DA TEORIA A PRATICA

Maria Fernanda Trigo - EDINFOR

Resumo:

Tendo como base os conceitos tedricas conhecidos, colocamo-nos numa
perspectiva emineniemente pratica para descrever as actividades
desenvolvidas na Area da Qualidade da Direccdo de Desenvolvimento de
Sistemas da EDINFOR, com o objectivo de implementar um Sistema de
Garantia da Qualidade.

Referimos as normas ja aprovadas, bem como ¢ processo adoptado para a
sua implementagao; as ferramentas estudadas; e por fim as actividades de
Garantia da Qualidade que s&o ja hoje, na nossa Direcg¢do, uma pratica
corrente para 0s novos projectos.

Enquadramos o nosso trabalho no projecto actualmente em curso no Grupo
EDP, de Gestao pela Qualidade; este projecto abrange todas as empresas
do Grupo, de que a EDINFOR faz parte.

Lisboa, 20 de Cutubro de 19585
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1. INTRODUGCAO

A Qualidade - tal como a informatica - esta em todo o lado, inunda as nossas
vidas, desde as revistas da especialidade aos painéis publicitarios com gue
esbarramos sem querer no nosso dia a dia.

A Qualdade comprovada - ou certificagde - surge nos predutos (cafés,
lubrificantes e combustiveis, lentes oftaimicas, vidros), mas tambem nos servigos
(transportes e servigos de informatica).

Atingir a Qualidade - ou a exceléncia - no nosso trabalho, seja ele qual for &, hoje
em dia, um objectivo maicr das nossas empresas; é um passo intermédio para
atingir o objectivo final: satisfazer, encantar, fidelizar os nossos Clientes,
contribuindo para o seu sucesso que é - afinal - 0 nosso sucesso.

A Qualidade nos Sistemas de Informacdo tem varias vertentes; citamos apenas
algumas: Qualidade certificada, Qualidade engquantc meihgria do processo,
contributo para a Qualidade Total na Empresa, Garantia da Qualidade {do
produto, através do processo).

Tomemos uma dessas verentes - a Qualidade enquanto meihoria do processo.
Todos sabemos como isto deve ser feito, em teoria: diagndstico da situagao
actual, incluindo a avaliagco do nivel dé maturidade do processo de
desenvolvimento (ponto de partida); determinacao das areas de melhoria;
estabelecimento de um plano de acgdes; implementagde do plano (que
consideraremos, apenas temporariamente, como ponto de chegada).

'Entre o ponto de partida e o ponto de chegada vamos encontrar as actividades de
formacéo, as actividades de Garantia da Qualidade, o estabelecimento de uma
Gestao de Projectos cuidada, a escolha de metodologias, técnicas e ferramentas;
e também as normas, os procedimentos e o Manual da Qualidade. Tudo feito de
uma maneira repetitiva, planeada, sistematica: nao importa fazer bem uma vez,
importa fazer bem sempre, e ao mais baixo custo; sem esquecer a
implementacao obrigatdria de um processo de methoria continua, que transforma
o nosso ponto de chegada num novo ponto de partida - reavaliar, determinar
areas de melhoria, melhorar.

Na pratica as questdes sdo mais simples, e mais complicadas; numa Empresa
real, virada para a resolugdo dos problemas do dia a dia, como se consegue
compatibilizar essa actividade impardvel com a introdugdo de um Sistema da
Qualidade?

Tomemos o exemplo das normas; podemos escolher um conjunto de normas
existentes - para ndo reinventar a roda - , e adapta-las a realidade da nossa
Empresa. Mas como implementa-las na pratica? Como sensibilizar e motivar os
nossos colaboradores para a sua utilizagdo no terreno? Que vantagem trazem
elas ao seu trabaiho diario, se ndo um peso acrescido de ... burocracia?
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Nesta comunica¢io fazemos a ponte entre a abordagem tedrica e a abordagem
pratica do tema, situando-nos na realidade da EDINFOR, onde os diversos
departamentos ligados ao desenvolvimento e implementacao de sistemas
informaticos dispdem de normas, métodos e ferramentas mas ndo de forma
suficientemente global, integrada e portanto eficaz.

Na viagem que empreendemos em direccdo a Qualidade nos sistemas de
informacao, entendida esta como parcela importante para atingir a Qualidade
Tetal na Empresa, descrevemos os passos dados durante este primeiro ano na
nossa Area da Qualidade.

A aceitagao deste trabalho por parte dos nossos coiaboradores tem sido facilitada
pelas sessdes semanais de sensibilizacao / formagido em Qualidade, com a
duracdo de uma hora, que desenvolvemos ao longo de todo o ano. Estas
sessbes tiveram o patrocinio da Direcgao, que esteve habitualmente presente,
contribuindo com intervencdes de reforgo da importancia da Qualidade na nossa
actividade do dia a dia.

2. AMBITO

Neste documento comegamos por enquadrar ¢ Desenvolvimento na EDINFOR, e
depois a EDINFOR no Grupo EDP, numa perspectiva de Qualidade;
descrevemos o diagnostico interno levado a cabo para determinar o ponto de
partida dos nossos trabalhos; as areas de melhcria identificadas como
prioritarias, € o plano de ac¢des dai decorrente; as metas a atingir, que se
sintetizam na decisao de implementar um sistema de garantia da qualidade; as
tarefas realizadas até este momento, e concluimos com o resumo das ideias
chave deste trabalho.

3. ENQUADRAMENTO

Neste capitulo enquadramos em 1° lugar a Direccdo de Desenvolvimento de
Sistemas Sul da EDINFOR no contexto da empresa; e depois a propria EDINFOR
no Grupo EDP, numa perspectiva global de Qualidade.

3.1 O Desenvolvimento na INF

A EDINFOR é uma empresa jovem, com 4 anos de actividade; apesar disso
& j& uma das maiores empresas portuguesas na area dos servicos de
informatica, tendo atingido em 1994 um volume de facturagao da ordem dos
7.2 milndes do contos. Tem cerca de 300 trabalhadores, dos quais 60 em
actividades de desenvolvimento. :
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A EDINFOR tem por objectivo a exploragdo de sistemas informaticos,
proprios ou alheios, o desenho, implementacido e operacdo de redes de
dades, o desenvolvimento de programas e sistemas de informag¢ao com
recurso a meios informaticos, a consultoria nas areas de gestdo e de
organizacdo, a formagdo profissional @ a comercializacdo e importacao de
produtos e equipamentos informaticos e actividades afins.

A EDINFCR dispde, no Centro de Processamento de Dados em Sacavem,
de uma capacidade instalada de 220 MIPS, utilizando unidades de
processamento {BM 9021 / 942; a empresa tem um segundo centro de
processamento de dados no Porto, com uma unidade IBM 8121 /732 com 88
MIPS, e com um AMDAHL 5980/700 com 66 MIPS: este centro serve de
back-up ao centro de Sacavém, e € o maior centrg de processamento de
dadcs da zona norte do pais. Temos ainda um processador AMDAHL
5890/300E com 43 MIPS, que operamos nas instalagbes de um Cliente
{Outsourcing).

A EDINFOR opera hoje com algumas das maiores bases de dados
relacionais existentes a nivel europeu.

A rede de dados compde-se de:

« 1 rede SNA com cerca de 10 00C postos de trabalho, com tempos
de resposta inferiores a 3 segundds para 95% das transacgoes;

« 1 rede privada X.25 com cobertura nacional, 203 nds de comutagao,
e velocidades entre 64 Kbps e 256 Kbps na backbone;

. 1 rede Frame Relay com 4 nés, interligados em anel com circuitos
digitais de 2 Mbps;

« Utilizacao de tecnologia satélite: VSATs méveis e fixos, Inmarsat C e
Inmarsat M;

» Servigos de valor acrescentado: Correio Electrénico CON-NECT
com cerca de 2000 mailboxes; Gateway para todos os servigos
Internet, inciuindo WWW,

Apresentamos em anexo o Ambiente Tecnologico da EDINFOR.
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3.2 A Qualidade no Grupo EDP

A EDINFOR é uma das empresas do Grupo EDP. Em documento emitido
este ano, sob o titulo de "Gestio pela Qualidade no Grupo EDP", o
Presidente do Conselho de Administragdo da Holding, Eng. Silva Correia,
afirmava: '

"Temos vindo a considerar a Qualidade como variavel estratégica da maior
impertancia para o futuro do Grupc EDP.

As politicas da Qualidade em cada uma das empresas do grupo EDP devem
respeitar os sequintes principios basicos:

A Qualidade deve constituir um vaior cultural a todos os niveis, e
como tal ser percebido no universo dos seus Clientes;

A satisfacdo dos Clientes e a garantia da qualidade e fiabilidade do
servico prestado sado objectivos prioritarios dos processos de
melhoria a implantar; '

Todos os colaboradores do Grupo EDP devem participar nas ac¢des
e nos processos de melhoria visando os objectivos definidos.

As relagbes dentro de cada uma das entidades constituintes do
Grupo EDP e entre estas devem ser assumidas como relagoes
cliente-fornecedor, com exigéncias de Qualidade idénticas as
formuladas nas relagSes com as entidades exteriores ao Grupo.

Todas as empresas do Grupo EDP procederdo a auto-avaliagdo e ao auto-
diagnostico da Qualidade, utilizando para tanto as metodologias e os critérios
do Prémio de Exceléncia do Sistema Partugués de Qualidade.”

4. DIAGNOSTICO

A criacido da Area da Qualidade na Direcgdo de Desenvolvimento Sul da
EDINFOR teve, a partida, alguns objectivos claramente definidos:

L

implementar a Garantia da Qualidade no desenvolvimento de Software;
melhorar continuamente o processo de desenvolvimento de Software;
aplicar os mecanismos e técnicas de Garantia da Qualidade.
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Para atingir esses objectives foram identificadas as principais actividades a
desenvolver:

» preparar e implementar Normas de Engenharia de Software, bem como
0s procedimentos a adoptar no processo de desenvolvimento;

¢ estudar e implementar ferramentas de alta produtividade e ferramentas
de suporte para a Qualidade;

¢ implementar um sistema de meétricas do processo de desenvoivimento e
dos seus produtos;

e implementar a pratica de actividades de Garantia da Qualidade.

A primeira tarefa foi efectuar um diagnédstico interno da situagao inicial. Para isso
fizemos dois questionarios, o primeiro para determinar o Perfil dos Utilizadores do
nosso Sistema da Qualidade, bem como as suas necessidades de formagio, € o
segundo para determinar o Perfil dos Projectos de desenvolvimento em curso na
nossa Direcgao.

Fizemos ainda uma aplicacdo do questionario do Software Engineering Institute
(SE!), que permite avaliar o nivel de maturidade do processe de desenvolvimento
de software de uma organizagao classificando-o numa escala de 1 a 5, desde o
nivel 1 inicial (ad hoc/cadtico) ao nivei 5 (optimizado).

5. AREAS DE MELLHORIA

As actividades de diagnostico referidas permitiram-nos identificar as nossas areas
de melhoria; dentre essas atribuiu-se a prioridade mais alta a4s seguintes:

Gestao de Requisitos;

Planeamento e Acompanhamento de Projectos de Software;
Garantia da Qualidade do Software;

Gestao de Configuragdes de Software.

Tentaremos ver rapidamente porqué.
Gestao de Requisitos

Esta € uma area onde temos tradicionalmente sentido algumas dificuldades;
& dificil estabelecer, nas fases iniciais de um projecte, um documento de
especificacdo de requisitos acordado com os nossos Clientes (e aqui
referimo-nos basicamente aos Clientes do Grupo EDP), e € ainda mais dificil
‘congelar” essa definicac inicial de requisitos, ou “controlar’ as suas
alteragdes.
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Estamos portanto aqui perante um problema originado no inicio de qualquer
projecto, e com impacto ao longo de todo o seu viclo de vida; isto justifica a
aita prioridade atribuida a sua resolucao.

Garantia da Qualidade do Software

A Garantia da Qualidade € "um conjunto de actividades planeadas para
garantir que um produto ou servigo satisfaz a sua especificagio” (Norma
IEEE).

O modo pratico de alcancar este objective no desenvolvimento de software
consiste em:

1. verificar que os produtos obtidos em cada fase estdo de
acordo com os requisitos especificados;

2. verificar a conformidade desses produtos com as Normas
aplicaveis na empresa (que podem ser customizadas ou
' adaptadas a cada projecto especifico);

3. verificar que o software produzido tem um desempenhao
correcto e conforme com as especificacées e com as
necessidades do Cliente no momento da sua entrada em
produgéo. -

Nos grupos 1 e 2 inserem-se todas as actividades que se designam
habitualmente como verificagdo e validagdo do software, e que se
concretizam realizando walkthroughs, revisdes e inspecgdes dos produtos
obtidos nas varias fases do ciclo de desenvolvimento.

No grupo 3 inserem-se as actividades de Teste, desde o Teste Unitario ao
Teste de Aceitacdo, passando pelo Teste de Integracdo e pelo Teste de
Sistema.

As dificuldades que sentimos na fase de testes, com particular incidéncia nos
testes de aceitacdo, levaram-nos a atribuir prioridade elevada a esta area de
melhoria.

Planeamento e Gestdo de Projectos de Software
Nesta area sentimos dificuidades ao nivel da normalizacao do planeamento,
no calculo dos tempos estimados para cada tarefa, e no acompanhamento e

gestdo dos projectos por forma a garantir o cumprimento dos prazos e a
elevada qualidade dos produtos obtidos.
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Gestdo de Configuragoes

Esta é uma area chave no desenvolvimento de software, além de ser um
requisito para a certificacdo. Dispomos ja de ferramentas para gestao de
configuracées, pelo que nos pareceu oportuno incluir a sua implementacgao
nas areas de methoria prioritarias.

6. PLANO DE ACGOES

As areas de melhoria identificadas como prioritarias serviram de base a
elaboracio de um Plano de Acgdes para ¢ nosso 1° ano de actividade.

Esse Plane tinha as seguintes macroactividades:

Normas e Procedimentos
Elaborar Normas e Procedimentos para o processce de
desenvolvimento
Elaborar Normas para a Gestao de Projectos de Software
‘Ferramentas de suporte para a Qualidade
Estudo e implementa¢ao de um gestor de configuragdes
Estudo e implementacao de uma ferramenta de testes
Ferramentas de alia produtividade
Avaliagao de um I-CASE
Garantia da Qualidade
Elaborar Normas para Garantia da Qualidade do Software
Implementar actividades de Garantia da Qualidade
Formacao
Sensibilizagao para a Qualidade do Software

7. ACCOES REALIZADAS
NORMAS

‘Escolhemos para base de trabalho as Normas |EEE para Engenharia do Software
(versdo 1993), que abrangem dreas téo diversas comao a Gestao de Projectos, a
Gestao de Configuragbes, as Métricas, os Planos de Garantia da Qualidade, os
Planos de Verificagdo e Validacdo, as RevisGes e Auditorias de Software, os
Processos do Ciclo de Vida, o Desenho e Manutengao de Software e os Testes.

Consideramos ainda algumas normas SO, designadamente a Norma I1SO 12207

para o Processo do Ciclo de Vida, bem como a série ISO 9000 para’a
implementacao de um Sisterna de Garantia da Qualidade.
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Finalmente nao esquecemos as normas de que ji dispunhamos internamente,
bem como as nossas boas praticas de utilizagio corrente.

Cecm tudo isto preparamos a informacao de base para a construgéo de normas e
procedimentos.

Para os novos projectos normalizamos as actividades, incluindo por exemplo a
elaboracdo do Plano de Garantia da Qualidade, a definicdo das Normas do
Projecto, e os Testes - unitarios, de integragac e de aceitacio; no inicio, além de
se estabelecer a Organizagdo do Projecto, definem-se os Requisitos e elabora-se
a Especificacio de Requisitos de Sistema, que € submetida a aprovagao.

Para permitir dar cumprimento a este objectivo elaboramos uma Norma para
Planos de Garantia da Qualidade do Software.

Elaboramos também normas para o Ciclo de Vida do Software para um modelo
de desenvolvimento em cascata, ¢ para a Especificagao de Requisitos de
Sistema, permitindo a documentacdo numa fase inicial dos requisitos a que deve
satisfazer o sistema, e permitindo assim a verificagdc dos produtos das fases
seguintes do desenvolvimento face aos requisitos especificados e as normas e
boas praticas aplicaveis.

Actividades de Garantia da Qualidade

Neste momento a elaboragio do Plano de Garantia da Qualidade € ja uma
pratica corrente para os novos projectos; nesse Planc definimos aspectos
como: a parte do ciclo de vida abrangida, e as tarefas a executar, com
especial enfoque para as tarefas de Garantia da Qualidade; a documentagéo
que conduz o desenvolvimento, a verificagéo e validagdo, a utilizacdo e
manutengdo do Software; as normas a aplicar; as revisées técnicas e de
gestéo a efectuar e quando se efectuam; e finalmente os testes a realizar.

No ambito dos Planos de Garantia da Qualidade temos vindo a efectuar
revisbes técnicas internas; para essas revisbes preparamos Listas de
Verificacdo a seguir durante a revisdo; no fim elaboramos o Relatério da
Revisdao, com o detalhe das ndo conformidades encontradas e com
recomendacdes a ter em conta no desenvolvimento.

Na outra ponta do desenvolvimento iniciamos de forma normalizada a
elaboracao de Planos de Testes para os Testes de Aceitacao; os Planos sao
elaborados seguindo uma metodologia que temos vindo a aperfeicoar; neste
momento temos j& a experiéncia de efectuar testes de aceitacio seguindo o
Plano de Testes, e vamos por em pratica a elaboragao do Relatério de
Testes.
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Ferramentas

Estudamos uma ferramenta de testes, e vai iniciar-se o projecto da sua
implementag¢ao, com apiicagao pratica aos Planos de Testes ja elaborados.

Temos vindo a estudar um gestor de configuracdes e vamos iniciar um
projecto para a sua implementacao.

Concluimos a avaliagdo de uma ferramenta de I-CASE; a ferramenta foi
avaliada tendo em conta uma Lista de Verificagao especiaimente elaborada
para o efeito, & o Relatério de Avaliagdo foi apresentado para decisac
superior.

Formagao

Ao definir a Quaiidade como “fazer bem a primeira” (isto €, ao menaor custo) e
‘fazer bem sempre” (isto &, através de um processo normalizado e
sistematizado), e a Qualidade Total (Sistema da Qualidade) como
“responsabilidade de todos" entendemos gue seria oportuno levar a cabo
sessbes de sensibilizacdo / formacdo nos conceitos e disciplinas da
Qualidade, que se realizaram durante este 1° ano de actividade.

8. ACCOES EM CURSO

Esta em curso o Diagnéstico e Planeamento do Sistema de Garantia da
Qualidade com o recurso a consultores especializados (INESC / PARTEX).

Trata-se de um processo que acompanhamos com todo o empenho, esperando
que nos traga um impulso decisivo no projecto que empreendemos,

9. CONCLUSAO

A conclusdo que queremos tirar deste nosso trabalho nao corresponde a um
ponto de chegada mas antes a um ponto de partida. Temos vindo a trabalhar
num projecto de que descrevemaos aqui 0 1° ano de actividade, numa perspectiva
eminentemente pratica.

Ha que avaliar o trabalho feito, @ ha que avangar para os objectivos ainda nao

alcancados, gue se resumem na implementagdo de um Sistema de Garantia da
Qualidade .
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As vantagens que esperamos alcangar resumem-se a:

— abrir o caminho para a Certificagdo;

— aumentar o nivel de maturidade do processc de desenvolvimento;

— melhorar de forma patente, documentada e normalizada a
Qualidade do software produzido.

Queremos iniciar um processo de melhaoria continua, com a participacidc de
todos, e o objectivo final de alcangar a exceléncia no nosso trabalho e um
sucesso sempre crescente para os nossos Clientes.

Cremos gque com o nosso esforgo contribuiremos para alcancar os objectivos de
Qualidade Total na nossa empresa, e no Grupo EDP em que estamas inseridos.
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