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Abstract

Este artigo pretende apresentar a experiéncia da PT
Inovacdo - Pélo do Porto - na implementagdo de um
Sistema da Qualidade 1SO 9001 no ambiro de
projectos de desenvolvimento de SW e retirar algumas
conclusdes interessantes dessa experiéncia.

Introducae

A PTIN Pélo do Porto centra o seu negdcio no ramo
das tecnologias de informagic. O ambito da sua
certificagdo pela APCER (ISO 9001) €:

"Projectos de desenvolvimento de software, projectos
europeus e projectos de consultoria na drea das
telecomunicagoes."”

No processo de Implementacio do Sistema de
Qualidade foi necessario encontrar uma interpretacao e
uma abordagem inovadoras. O SQ - Sistema da
Qualidade - da PTIN-PLP foi assim construido sobre
uma permanente e criativa interpretacio da norma,
assim como da forma de a pdr ao servi¢o da empresa e
dos colaboradores.

Algumas caracteristicas essenciais a realgar que serzo
analisadas neste artigo:

® 3 participag@o alargada e criativa de toda a empresa
na implementagio do 5Q;

=2 utilizagdo de um suporte baseado em solucdes
WEB para o Manual da Qualidade e para quase
todos 0s documentos e registos integrantes do SQ;

=a aproximagdo, ainda que inconsciente, as
orientacdes da nova versao da norma ISO 9000,

Ao longo deste artigo procuraremos analisar cada um
destes aspectos e tentar a partir dai retirar algumas
conclusoes.

2. Participacao alargada e criativa de toda a
empresa na implementacao do SQ

Em Junho de 1999, na altura da certificacio, o entdo
INESCTEL, hoje Pélo do Porto da PTIN, dispunha dos
recursos humanos apresentados nas 3 primeiras linhas
da Tabela 1.

E interessante analisar com os dados disponibilizados
nas restantes linhas a forma como estes recursos
participaram na elaboracao do conjunto  de
procedimentos e instrugdes que integravam na altura o
Manual da Qualidade - MQ. Os procedimentos e
instrugtes foram desde o inicio organizados em dois
grandes grupos, comrespondendo aos dois grandes
processos  identificados: PDS - Processo de
Desenvolvimento de SW - ¢ GER - processo GERAL
de suporte.

Descricio Valor
Total de Trabalhadores Associados a Tarefasde | 5
Suporte

Total de Trabalhadores Associados a0 PDS 33
Niimero Total de Trabalhadores 38

Niimero Total de Procedimentos e Instrucdes de | 34
ambito GERAL

Niimero Total de Procedimentos e Instrugdes 16
PDS
Nuimero Total de Procedimentos e Instrucdes 50

Nitmerce Total de Trabalhadores que elaboraram | 10
Procedimentos ou Instrucdes de ambito GERAL

Nimere Total de Trabalhadores que elaboraram | 11
Procedimentos ou Instrugdes PDS

Niimero Total de Trabalhadores que elaboraram | 18
Procedimentos ou Instrucdes

Niimero de Procedimentos ou Instrucbes de | 13
ambito GERAL elaborados pela Direcgéo

Niimero de Procedimentos ou Instrugdes PDS | 2
elaborados pela Direccio

Namero de Procedimentos ou Instrugdes de | 16
ambito GERAL elaborados pelo Responsavel da
Qualidade

Niimero de Procedimentos ou Imstructes PDS | 1
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elaborados pelo Responsivel da Qualidade

Namero de Procedimentos ou Instrugbes de 3
dmbito GERAL elaborados pelo Director Geral

Namero de Procedimentos ou Instrucbes PDS | O
elaborados pelo Director Geral

Tabela 1

E interessante destacar alguns resultados a partir dos

valores apresentados na tabela:

=0 nimero de pessoas responsaveis pela edigao de
procedimentos e instrugdes € muito alto:
considerando todos o©s documentos - o©s
procedimentos GER (GERAIS) e PDS (Processo
de Desenvolvimento de SW) - houve 18 pessoas
(cerca de 50%) que foram responsabilizadas pela
elaboragao da 1* versdo desses documentos;

»a percentagem € muito maior no PDS do que no
processo GER, o que € facilmente compreensivel.
pois o PDS € o processo central e nuclear da
empresa ¢ onde a grande maioria dos
trabalhadores exerce a sua actividade. H4 apenas 5
pessoas afectas exclusivamente a tarefas de
Suporte;

= o niimera de documentos elaborados pela Direcggo é
também muito elevado, cerca de 40%, reflectindo
um grande envolvimento da DirecgZo no processo;

= o préprio Director Geral elaborou 3 procedimentos.

Para além destes nGmeros serd interessante destacar a
realizacio, com periodicidade normalmente mensal, de
uma Reunide Geral onde o projecto Qualidade era
sempre discutido - pritica que s¢ mantém - a criacdo
na altura de um Grupo de Trabalho da Qualidade,
envolvendo um representante de cada departamenio,
para além do responsdvel da Qualidade, grupo que era
responsdvel por coordenar todas as actividades do
projecio, ¢ ainda a realizagdo de vdrios inguéritos
internos relacionados com o SQ.

Mas, mesmo com este grau de envolvimento, a
motivagio e envolvimento das pessoas no processo foi
dificil:

e  por hibitos enraizados de trabalho;
e por pressdes externas do negdcio e do cliente;
e por falta de experiéncia ¢ de formagio nesta drea.

A primeira dificuldade estd associada 4 necessidade de
uma permanente melhoria do SQ, 4 necessidade de
permanentes ac¢oes de discussdo, de divulgacio e de
formacdo., que t€m sido inseridas nos Planos da
Qualidade, mas também & necessidade sentida de
introduzir alguns pontos de controlo {(inspecgdes), com
maior formalismo, ao longo do ciclo de vida do
projecto.

A segunda dificuldade € de complexa resolugiio porque
extravasa ¢ noss¢ dominjo directo de acgdo. Quase a
brincar, mas falando a sério, poderiamos sugerir a
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criacio de processos de qualidade nos clientes, ndo
engnanto fornecedores, mas na sua qualidade de
clientes. Para um cliente poder exigir qualidade de um
fornecedor terd também ele de satisfazer alguns
requisitos. Deveria talvez existir na norma um ponto
claro sobre o comportamento de uma empresa, quando
no papel de cliente, sob pena da cadeia da Qualidade
poder ter sempre um elo fraco. A relagio com os
fornecedores - ponto 4.6 na versio de 95 da ISC 9000 -
€ insuficiente pois $0 analisa o problema na
perspectiva do SQ da entidade cliente e n3o na forma
como se relaciona com os SQ das empresas
fornecedoras. A possivel cobertura do ponto 4.2 -
Andlise de Contrato - € também insuficiente, em
particular no SW onde a dinimica, durante o tempo de
vida de um projecto, &€ t3o grande. A actual norma
também nd@o cobre estes aspectos. S8o cumpridos os
prazos pela empresa quando & cliente? E enviada a
informag&o necessaria de acordo com o estabelecido?
S3c acompanhados os fornecimentos? Responde aos
inguéritos de avaliagdo de satisfacdo dos clientes,
enviados pelos fornecedores? Esta ideia poderia ser o
ponto de partida, por si 50, para vm ariigo.

Temos tentado tomar visivel o SQ para os clientes,
procurando evidenciar as vantagens reciprocas em
satisfazer a metodologia de trabalho, mas muitas vezes
0s prazos ou a urgéncia sobrepdem-se no ponto de
visia dos clientes e somos 'obrigados' pelo cliente a
burocratizar a qualidade.

Para combater a terceira dificuldade foi realizada
formagao sobre a ISO 9000 e Auditorias da Qualidade,
¢ tivemos © acompanhamento de uma empresa de
consultoria. Note-se que s este ano se conseguiu
realizar uma primeira acgio inteiramente dedicada a
Qualidade no Desenvolvimento de SW, a qual ird ter
continuidade, pois o proprio departamento de
Formacao da PTIN estd a uitimar uma acgdo de
formacio desse tipo, a incluir no seu catdlogo.

Conclusoes:

Sem uma politica que desse um enorme valor a
participacdo efectiva de todos, teria sido impossivel,
mesmo no prazo alargado de implementacio (2 anos),
ter obtido a certificagdo. Mesmo assim, ainda
persisten  algumas dificuldades para motivar e
envolver todas as pessoas.

Na 4rea do SW a relagdo com o cliente, que € muito
forte e que se mantém desde o estabelecimento da
relagdo contratual at€ i entrega do produto final, pode
ser determinante na qualidade do trabalho, sendo as
obrigagdes do cliente actualmente cobertas de forma
insuficiente pela ISC 5000.

3. Solucio baseada em tecnologia WEB

Desde o inicio, ainda a WEB nio tinha a popularidade
e divulgagdo que tem hoje, fol percebido que uma



solugdo baseada em WEB, suportada pela INTRANET
da empresa, teria enormes vantagens:
& a acessibilidade ficil e generalizada mediante a

utilizaciio de um simples Browser;

a facilidade de utilizacfo;

a integrabilidade de todo o MQ e com outros

Sistemas de Informacao;
e afacilidade de controlo;
e a facilidade de manutencao.
Essa opgao permitiu eliminar por completo quase tedos
os documentos / registos em papel. Hi que realgar
nomeadamente a facilidade de controlo documental,
baseada puma simples ferramenta de controlo de
configuracdes, tornando extraordinariamente simples
introduzir correcgdes e melhorias no sistema o que se
revelou determinante. Ao contriric do que acontece
em muitos casos em que o MQ ¢ revisto durante o
processo anual de revisao do SQ, no nosso caso ha
correcgdes e melhorias constantes, que s2o facilmente
introduzidas no sistema. Nao hd por isso no nosso
sistema o conceito de versio do MQ. A versdo actual
do MQ é uma tabela com o conjunto das verses de
todos os documentos que os integram. Seria muito
dificil sobreviver doutra forma perante o dinamismo e
modificagfes constantes que caracterizam a nossa
actividade. S6 em 2000, ano em que este artigo foi
escrito, de Janeiro a Novembro, foram introduzidas 64
correcgdes/melhorias no MQ, resultando em novas
versdes de documentos que o integram!
Mas esta op¢o, que hoje parece &bvia, crion na altura
muitas dificuldades na auditoria de concessdao, pois
alguns conceitos, a2 que os auditores estavam
habituados, eram dificilmente percepcionados ao
navegar no sistema. Qual a fronteira entre 0 Manual de
Qualidade ¢ o Manual Operacional se um simples
‘click’ permite ir de um para o outro? Qual a verszo do
MQ se cada pigina html que o integra pode ser tio
dinamicamente alterada e melhorada?
Se 0 MQ ¢ a maioria da documentagao ja residem no
ambiente WEB, hd que fazer ainda um esforgo para
integrar neste ambiente, de uma forma transparente e
automadtica, todo o fluxo de accdes associadas ao ciclo
de vida dos projectos, garantindo a qualidade, quase
sem sobrecarga para as equipas.

Conclusio: seria muito dificil manter um SQ vivo e
flexivel, essencial na 4drea do SW e das novas
tecnologias, sem o recurso 3 WEB e a todas as
facilidades que ela disponibiliza. Hi ainda que
aperfeigoar esta plataforma.

4. Orientacio a processos

Ainda que de uma forma algo inconsciente ¢ sem
qualquer informagio sobre o que poderiam Vir & ser as
tendéncias da nova norma - a implementagdo no
INESCTEL decorreu entre 97 e 99 - houve desde o
inicio a opgdo natural de implementar o sistema 4 volta
daquilo que designimos por PDS (Processo de
Desenvolvimento de SW), procurando documentar
esse processo, tendo em conta a norma IS0:9000, mas
sem nos agarramos inicialmente demasiado a ela. As
dificuldades surgiram na fase final quando nos
prepardvamos para a auditoria de concessZo, quando
tentimos mapear o nosse SQ com os 20 requisitos da
norma. O primeiro resultado foi uma simples matriz
em que se indicava para cada um dos 20 requisitos
quais os procedimentos e documentos que cobriam
cada um desses requisitos. Sobretudo na drea do PDS a
situagio era um grande emaranhado, pois cada
requisito era coberto por muitos procedimentos/
instructes e cada procedimento / Instru¢io estava
relacionado com diversos pontos da norma. Por
exemplo o requisito de controlo da concepgac estava
associado a 7 procedimentos e a 5 piginas html! Esta
sitwagdo criou algumas dificuldades, nomeadamente no
didlogo com o exterior - auditores e APCER -
obrigando-nos a escrever 20 documentos, integrando o
MQ, que descrevem a forma como o SQ garante cada
um dos 20 requisitos ( esta foi uma das acgdes
corTectivas resultantes da auditoria de concesszo). Do
ponto de vista do nosso trabalho Interno esses
documentos de mapeamento ndc servem para nada!l
Servem apenas para orientar os auditores externos &
serviram porventura para o responsavel da qualidade
fazer um trabalho exaustivo de interpretacio da ISO
9000. Esta burocracia adicional, sem gqualquer
interesse directo para a Organizacfo, parece ser um
ponto que, felizmente, 2 nova versio da norma parece
eliminar.
Mas se a orientacdo seguida nos criou algumas
dificuldades no inicio, constatamos agora que nos pode
facilitar a migracdo para a nova versdo da norma. Se
olharmos para a versio da ISO 9000:2000, verificamos
que ela € normalmente associada a trés idetas chave:
e  aorientagdo a processos;
e amelhoria continua;
e aavaliagio da satisfacdc dos clientes.
E curioso verificar como estas 3 ideias foram também
ideias chave na nossa implementagao © que nao quer
dizer que n3o tenhamos necessidade de aprofundar e
documentar melhor esses conceitos no dmbito da
preparagdo do SQ para a2 nova norma. De facto, como
j4 referimos:
e todo o sistema fot construido & volta do Processo
de Desenvolvimento de SW (PDS);
e 0 sistema foi desenhado para comportar melhoria
continua sistemdtica com vdrias origens: reunides,

QuaTIC’2001 / 141



sugestdes, a direccdo, inqueéritos internos, os
clientes, as participagdes, e ndo sé as tradicionais
auditorias e revisdes do sistema;

» foi criado um sistema de avaliagio da satisfagao
dos clientes baseado em inquérito.

Realce-se que sobre este Gltimo ponto, na nossa

opinido, os resnltados do processo de avaliagio da

satisfag@o dos clientes baseado em inquérito foram

bastante insuficientes devido: .

= a0 pequenc nimero de clientes que o INESCTEL,
hoje PTIN-PLP, tinha e tem - cerca de 30,
respondendo tipicamente cerca de 40%, ou seja
obtinhamos cerca de 12 respostas - o que dificulta
o tratamento estatistico dos resultados;

* a pequena disponibilidade habitual dos clientes

para preencher inguéritos - este ponto estd
associado 2 ideia proposta no capitulo 2 para
introduzir na norma ISO %000 um ponto relativo
a0 comportamento de uma empresa certificada
quando cliente.
Entretante, no ambito da nossa integracao na PTIN e
do processo de implementacio de um SQ na PTIN,
este processo de inquérito transitou para a empresa
Mée. De qualquer forma parece-nos pertinente reflectir
sobre este processo e se calhar based-lo sobretudo
noutras fontes, para além do inquérito, nomeadamente
por exemplo nas participacOes dos clientes.

5. Algumas Conclusdes

O processo de certificagao no INESCTEL, hoje PTIN-
PLP, foi um processo complexo que durou bastante
tempo, envolveu quase todos os colaboradores, e que
resultou num SQ reconhecido e certificade pela
APCER. Se a aprecia¢fo global ¢ positiva pelo que
contribuiu para uma reflexdo colectiva sobre ¢ nosso
trabalho, consubstanciada num  conjunto  de
documentos referenciais para a nossa pritica, cremos
que nio permitiu introduzir mudancas de fundo no
cerne  da  qualidade do nosso trabalho: o©
desenvolvimento de Software, pois esse depende em
grande medida de muitos aspectos para além do
formalismo da normma ISO 9000. Apenas como
exemplo daquilo que pretendemos dizer poderiamos
citar os testes: o SQ garante actualmente a
especificacio e a realiza¢do de todos os tipos de teste
durante o cicle de vida do desenvolvimento, com a
correcgdo de todas as nio conformidades (‘bugs”)
detectadas, mas quase nada garante quanto 2 qualidade
intrinseca das especificacdes e desses testes. Serd por
isso que muita gente nesta drea defende em alternativa,
ou eventualmente como uma melhoria 2 introduzir, o
modelo CMW], desenvoivido pelo SEL, e vocacionado
especificamente para o Software. E um modelo
bastante mais exigente e especializado, assente numa
abordagem de melhoria continua, baseado em 35 niveis,
em que as empresas evoluem gradualmente de nivel
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para nivel e em que ao contrdrio da ISO se apresentam
solugbes de implementagdo que cobrem mais de 500
pdginas. Contudo o CMM ndo cobre muitos aspectos
que s3o muito importantes nas Organizaches e
abordados na ISC 9000 como por exemplo os
fornecedores, armazenamentos, etc, pois € um modelo
orientado especificamente para o SW. E possivel fazer
um mapeamento do CMM com a ISO e nommalmente
as empresas certificadas ISO 9001 ficam, no modelo
CMM, algures entre os niveis 2 e 3.

Temos a percepcico de que tem havido uma
insuficiente discussio e troca de experiéncias entre as
empresas cujo negdcio € o desenvelvimento de SW,
para encontrar a melhor forma de através da
certificagcdo ISO 9000 e porventura mediante a
utilizagic de outros modelos de qualidade,
conseguirem de facto melhorar a qualidade dos
predutos que desenvolvem.

Acreditamos por isso que serd 1til e necessdrio ao
conjunto das empresas da drea do Software em
Portugal fazerem uma reflexdo conjunta sobre os
resultados da certificagdo ISO 9001 e tentar encontrar
os melhores caminhos para o futuro, nomeadamente
conjugando esta norma com modelos mais
especializados neste dominio como & o caso do CMM.

6. Lista de Acronimos

CMM — Capability Maturity Model

GER - Processo Geral de Suporte

180 - International Organization for Standardization
PDS - Processo de Desenvolvimento de SW

PLP - Pélo do Porto

PTIN - Portugal Telecom — Inovagio

MQ — Manual de Qualidade

SEI - Software Engineering Institute

SQ - Sistema de Qualidade
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