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Introdugdo

A Novabase, criada em Maioc de 1989, tem ao longo destes seis anos de
existéncia desenvolvido a sua actividade no desenvolvimento & medida de
médias e grandes aplicagdes na drea dos sistemas de informacdo,
desenvolvimento e comercializagdo de produtos de software e oferta de
servigos.

Com uma facturagao de 710 mil contos em 1994, & objectivo da empresa
atingir os 800 mil contos em 95 com um quadro de colaboradores que
atinge |d as 75 pessoas.

A actividade da empresa encontra-se focada no fornecimento de solugdes
integradas na drea das T.l. que permitam cos nossos clientes tornar os seus
negdcios mais competitivos e eficientes. O esquema apresentado de seguida
ilustra ¢ posicionamento que a empreasa pretende ter no mercado:

_Bases-de Dados

Comunicacies
. OLAP .
_Outras Ferramentas
< & " Tecnologia
Produtos: N O
) " Novabase: . \
Servicos b :
Metodologias:- Solugdes.
Skills o
Recursos
Experiénciz
Responsabilidade ¥
Qualidade

Parceiros:

Ajudar os clientes significa criar nas suas organizagdes novas formas de
superiorizacdo face & concorréncia e, se possivel, novas oportunidades de
negécio. Isto sé se consegue se se aliar o know-how no negécio a um
excelente conhecimento no campo das T.l. por forma a se atinguirem os
resultados esperados no timing correcto.

Uma preccupacdo da Novabase desde o seu inicio prende-se com a questdo
da qualidade dos servicos prestados. Isto porque, tradicionalmente as
empresas que desenvolviam software ndo tinham uma postura direccionada
para o cliente, esquecendo frequentemente aspectos fundamentais como
Know-how no negdcio, desempenho, ergonomia e documentagdo dos
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sistemas desenvolvidos, provocando assim cousas de md qualidade no
software:

* necessidades dos clientes ndo satisfeitas, quer por uma deficiente
especificacdo de requisitos quer por os sistemas produzidos ndo
corresponcerem & especificagdo inicial;

» falta de fiabilidede resultante de erros de desenho e/ou de

pregrarnagdo;

ndo cumprimento dos prazos estabelecidos com o cliente;

precos excessivos face & qualidade do trabalho produzido;

talta de flexibilidade;

interface dos sistemas pouco amigdvel para o utilizador;

e manutengdo dificil, em parte devido & falta de documentagdo de suporte
ao sistema, o que acarreta custos de manutengdo muito superiores o
desejado;

falta de seguranga;etc.

A implementacgo de um sistema de qualidade possibilita uma maior
seguranga nos sisternas desenvolvidos, evitando-se assim as causas do mau
software focadas anteriormente.

Com esta postura pode a Novabase orgulhar-se de ter obtido, por parte do
IPQ - Instituto Portugués da Qualidade, um certificade de conformidade
-com a norma NP EN 15O 9001.

Por onde comegar ...

Com base na actividade desenvolvida pela’empresa e no ambito em que se
guer implementar o sistema da qualidade, assim se escolhe a norma,
adaptando-se sempre esta & realidade da empresa.

E importante antes de tudo entender-se quais os beneficios e percas inerentes
a um sistema desta natureza, existir motivagdo e espirito de equipa por parte
de todos os orgdos da empresa, nomeadamente os de topo, contrariar a
tendéncic que estes sisternas tém para um cumento de burocracia dentro das
organizacdes e perceber o funcionamento das diversas dreos da empresa.

Elaboragio do-SGQ:- Sisterna
de Garantiada Qualidade: -

Na elaboragdo do sistema da qualidade utilizou-se uma metodologia que
incide fundamentalmente em cinco fases distintas:
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Diagnéstico
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Fig. 1

Em tracos gerais cada uma destas fases pode-se descrever do seguinte
modo:

e Fas.e

e Diggndsfico : Ponto de partida de todo este processo, o diagndstico consiste
num levantamento da situagdo actual da empresa com vista a determinagdo
dos pontos a reformular para que o sistema possa ser implementado;

2% Fase

o Realizacio de Stondards e Procedimenfos : Desenvolver software segundo
uma metodologia pressupde uma formalizacdo de todas as suas fases e a
uvtilizacdo de um ciclo de vida bem definido que caracterize todos os
produtos de entrada e de transicdo para a fase seguinte. Na Fig 1
encontra-se descrito o ciclo de vida de um sistema de informagao:
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Gestio de Projecto

As dreas chave de interveng¢@o em todo este processo sdo as actividades de
Gestdo de Projectos, de planeamento e execugdo dos testes de qualidade, as
tarefas de manutencdo, o célculo das métricas de avaliaclo, o controlo de
configuragdo (nomeadamente o controlo de versdes) e a documentagéo.

Uma boa Gestido de Projectos é uma dos farefas mais importantes para o
éxito de qualquer projecto. Gerir os riscos do projecto, aprender com os
erros do passado, implementar as solugdes que garantam a satisfacdo dos
clientes, quantificar e estimar essas solugdes, criar espirito de equipa
(motivando o©s seus elementos), garantir um relocionamento o mais
~harmonioso possivel com o cliente e tomar as decisdes cerfas em cada
instante, sdo algumas das tarefas delegadas no responsével pela gestdo dos
projectos - o Chefe de Projecto.

Para um eficaz controlo de projectos hd que prever os custos, definir metas,
de preferéncia semanais, perguntar ds equipas quais os objectivos ngo
alcangados (em vez de o que é que foi feifo), encontror focos de
desmotivagdo nas equipas & priori e recolher ao longo do ciclo de vida do
projecto métricas que possibilitem controlar os desvios que eventuaimente
aparecam.

Como garante de que o sistema desenvolvido coincide com as necessidades
e exigéncias do cliente, é fundamental que ambas as partes acordem desde
o inicio critérios de aceitagdo.

QOutra fase fundamental é criar standards e procedimentos para o
planeamento e execugdo dos testes, definindo um planc com o tipo de
testes a efectuar, quais as datas e duragdo dos mesmos e definir quais os
objectivos a alcangar.  Envolver sempre que possivel o cliente nesta tarefa
permite & partida dar-lhe uma seguranga muito maior no sistema gue esta a
adquirir.
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Em relogdo as tarefus de manutencdo é necessdrio assegurar gue se
estabeleceram procedimentos que possibilitam resolver em tempo Util quer
as avarias/defeitos aplicacionais, quer responder a novas solicitacdes feitas
peio cliente. Garantir este servico pds-venda significa ter formuldrios pré-
definidos de regisio destas operagdes, ter conirolo sobre as datas de
recepcdo, detecclo, correccdo e reposic@o das avarias relatadas e ter como
objectivo principal diminuir, tanto para a empresa como para o cliente, os
custos de manutengdo.

Obter dados estatisticos que possibilitem @ empresa conhecer qual o tipo de
intferven¢do mais comum confere-lhe a hipdtese de tomar medidas
correctivas e prevenir futuras cousas de avarias.

O controlo de configuragdo é outra das tarefas que acompanha os projectos
ao longe da sua vida dtil. E fundamental elaborar um Plano de Controlo de
Configuraggo onde estd definida a politica de versdes da empresa e o
processo de arquivo quer dos documentos quer do software.

Por Ultimo a documentagdo dos projectos deve seguir um formato que de
algum modo se identifique com aquilo que o cliente realmente pretende.
Para isso hd que acordar com cada cliente qual o tipo de documentagdo
pretendida e respectivo conteido, tende a Novabase standards internamente
definidos que permitem auxiliar o cliente na defini¢do daquile que reaimente
é necessdrio produzir ao longo do ciclo de vida do software.

A formalizacGio de cada uma das fases descritas na fig.1 é descrita em
documentos préprios identificando os produtos de saida de cada fase.

A fransicGo entre as fases s6 se procede apds revisdes de inspecgdo aos
produtos finais de cada fase.

Realizacdo de um Plano de Acgdo : O desenvolvimento de um sistema desta
natureza deverd ser feito mediante uma planificacdo de fodas as acgdes a
tomar, ndo esquecendo que a implementagaoc deverd ser faseada. Moedificar
tudo de uma vez sé ndo permite que se interiorizem os novos conceitos e as
novas formas de trabathar.

3° Fose

Elaboracdo do Manual da Qualidade : O Manual da Qualidade da
empresa é o documento que descreve todo o sistema de garantia da
qualidade, evidenciando o modo como a empresa cumpre os requisitos da
norma de referéncia.

Na generalidade este manual é composto por vdrias partes, sendo de referir
o manual que descreve o sistema da qualidade e os procedimentos de
suporte ao sistema e o manual técnico que descreve a metodologia de
desenvolvimento. '
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Na prdtica, este manual deverd envolver diversos departamentos da empresa
de medo a integrar no sistema os diferentes ramos do empresa.

Antes da infroducdo do Sistema foi necessdrio criar um n® significativo de
formuldrios para as tarefos relacionadas com revisbes de projecto e de
inspeccdo a documentagdo e software a serem entregues ao cliente, para
desenho dos testes a serem efectuados e posterior execugdo, sendo estas
suportadas por check-lists de forma a garantir que nenhum aspecio seja
esquecido. A definicGo e registo das diversas etapas de aceita¢do por parte
do cliente, foi também alvo de andlise e de formaliza¢do através de um
documento préprio.

Q modo como todo o Manual foi descrito na Novabase teve por principio
transcrever prdticas & utilizadas pela empresa mas muitas das vezes néo
formalizadas. Um exemplo desta intengdo sdo os Cadernos de Especificagto
de Requisitos e Manuais de Utilizador que a empresa |& fazia de um modo
“quase” uniforme e que muito ajudou quando da introdugdo dos Guias de
Especificagio de Requisitos e Guia do Manual de Utilizador que sao em tudo
semelhantes cos seus antecessores. A mudanca mais significativa foi o
formalismo infroduzido com a obrigatoriedade de reg:s?o dos testes
efectuados ao software..

47 Fase

Escolha de um Projecto Piloto : Depois de descrito todo o sistema este pode,
e deve, ser posto d experiéncia através de um projecio piloto. Nao sdo raras
as vezes em que o sistema sofre alteragdes depois de posto na pratica.

5° Fose

Extenséo gos resfontes projectos : Depois de feitas as eventuais alteragdes ao
sistema provenientes do projecto piloto, o sistema comega a ser integrado no
dia-a-dia da organizagdo. Significa isto que a partir dessa data todos os
projectos deverdo seguir uma prdtica comum. E nesta fase que normalmente
as coisas se complicam... O facto de se alterarem métodos de trabalho &
enraizados da azo a que surjam questdes de variadissima ordem, por
exemplo:

- Formalizar tarefas significa responsabilizar pessoas pela execugdo dessas
tarefas. Se para alguns a responsabilidade ndo assusta, para outros é um
motivo de preocupacdo. No entanto esta responsabilizagdo potencia a
iniciativa e a inovagdo motivando as pessoas para uma melhoria constante
do sistema da qualidade

- Para implementar um sistema destes é necessdrio o existéncia de formagao
constante dos quadros. O tempo “gasto” em formagdo retira horas de
trabalho efectivo nos projectos implicando por vezes um esforco adicional
para garantir que o cliente ndo é prejudicado.
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Dificuldades encontradas na; . -
implementacao do SGQ - Sistema de
(Garantia da Qualidade -

Foram varias as dificuldades sentidas na eloboragdo do sistema e
posteriormente na sua implementacdo. Jé se falou de algumas, no entanto
hd que referir um aspecto relacionado com o facto de que a ndo existéncia
até & data de outras software-houses certificadas, confere ao mercado das
T.l. uma notéria faita de maturidade nesta drea, ndo privilegiando o esforgo
subjocente & melhoria na qualidade do servico e como consequéncia
dificultar bastante o esforgo de manutengdo de um sistema desta natureza.

A falta de experiéncias nacionais significou nunca existir um ponto de
referéncia que permitisse saber se a Novabase estava, ou ndo, no bom
caminho na definicdo dos procedimentos. Por vezes a metodologia foi
mesmo “fazer por tentativas”. Além do mais, nem sempre os requisitos da
norma sdo de fécil aplicagdo a esta actividade, o que resultou muitas das
vezes em adaptagdes da realidade da empresa & norma e na@o o contrdrio,
criando por isso um acréscimo de burocracia desnecessério.

Adequar as regras do Sistema da Qualidade, documentadas no Manual do
Sisterma da Qualidade e no Manual dos Procedimentos Funcionais, as regras
de Gestdo de Projectos e Controlo de Configuragdo, sem que se tornassem
duas realidades desligadas uma da outra foi outra das dificuldades
encontradas neste processo. O facto de a documentaciio de suporte ao
sistema ter sido elaborada por vdrias etapas, e por vdrias pessoas, levou a
gue no inicio ndo fosse clara a hierarquia dos vdrios documentos, sendo
dificil distinguir os diferentes niveis entre o Manual da Qualidade e as
restantes Instrugcdes de Trabalho.

Até aqui ndo foi focado, mas & importante referir que um projecto de
implementacéo de um sistema da qualidade implica um investimento muito
elevado, tanto em recursos humanos da empresa como em recursos externos
(caso dos consultores). E realmente necessario um forte empenho dos orgaos
dirigentes das organizagdes para que o projecto tenha “pernas para andar”.
Nao é de mais referir que ndo é fechado num gabinete que se consegue
modificar a empresa criando uma nova postura no mercado.

Apesar de se querer cada vez mais fornecer melhor servigo em menos fempo
por custos menores, existem tarefas que sdo, ainda hoje, encaradas pelos
clientes como acréscimo de custos sem retorno imediato. E por exemplo o
caso da documentacdo gerada ao longo de cada projecto, a qual vai
permitir um acompanhamento fufuro do projecto mais seguro e uma maior
independéncia dos técnicos que desenvolveram o software.

As tarefas de controlo e qualidade sdo também por vezes encaradas como
acréscimo de custos ndo permitindo & empresa proceder a um controlo mais
rigoroso dos testes de qualidade por questées de tempo e dinheiro. Hd que
enfender bem os beneficios que estas tarefas trardo a curto/médio prazo.

E importante que o mercado comece a ganhar consciéncia de que fazer bem

& primeira é fundamental por forma a ndo ter que se estar constantemente a
remediar & posteriori. O custo de especificacdes incorrectas e adaptagdes
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posteriores, o tempo de correcgbes apds instalagdo e o custo da manutengdo
sdo por vezes supericres ao custo de entrega de solugdes completamente
validadas e verificadas.

Deveremos ter a nogdo que a implementag@o deste sistema implica em
média um acréscimo nos custos de produgdo na ordem dos 20 a 40% uma
vez que o tempo gasto com a elaborag@o do desenho e arquitectura do
sistema e desenho e execu¢do dos testes sGo cada vez mais imprescindiveis
para uma maior qualidade dos sistemas desenvolvidos.

Como superar as dificuldades... |

A Unica forma de superar as dificuldades é afravés do envolvimento dos
orgdos de gestdo da empresa na implementacdo do sistema e através da
motivagdo de todos os colaboradores paro as tarefas dedicadas ao sistema
da qualidade.

A qualidade do sistema ndo é um problema tecnelégico mas um problema
sociolégico. Isto quer dizer que a qualidade ndo passa pela obrigatoriedade
de testes intensivos mas pela qualidade do software né@o testade, tude isto
tem a ver com a cultura das pessoas dentro da empresa.

H& que continuar a “lutar” pela entrega aos clientes de solugdes nacionais
realmente funcionais, por forma a estimular a confianga no mercado nao
aquisigdo de sistemas relacionados com as T.l. tGo necessdrias para o
desenvelvimento do pafs. '

Consideragdes Finais |

A obtencdo da cerificacdo sé tem sentido se servir de valor acrescentado ao
Sistema da Quolidade vigente na empreso e se o sua obtengdo for rigorosa.
Do mesmo modo é verdade que ser uma empresa certificada deverd servir
como factor diferenciador no mercado.

Hd que pensar que a nivel europeu Portugal devera competir de igual para
igual com os restantes paises razdo pela qual deveremos caminhar cada vez
mais para a elaboragdo de solugdes com tanta ou mais qualidade que os
restantes paises, se quisermos efectivamente sobreviver num futuro préximo.

Apesar de tudo o que foi referido, a certificagdo nao garante o sucesso dos
projectos. D4, no enfanto, a garantia de que os processos produtivos
definidos estdo correctos, aumentando assim a probabilidade de sucesso no
final. Exige também um correcto seguimento dos processos definidos e
permite uma avaliag@o mais rigorosa de cada projecto.

Ndo nos podemos no entanto admirar se existirem alguns projectos com
taxas de sucesso fracas, pois acima de tudo estdo as pessoas e estas podem
falhar. Com o tempo, o controlo do sistema e as actividades de prevengdo
proporcionam um menor n° de falhas qumentando assim a probabilidade
de sucesso no final.
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H& cinda gue referir que a sctisfacGo de um cliente sé pode ser obtida se
existir uma cooperagdo destes , em termos de didlogo, na sugestdo de
melhorias. As reclamacdes quando devidamente tratadas s@o um veiculo
importante para a continua melheria de servi¢os prestados por uma
empresa.

Apds um ano de implementacdo do SGQ foi possivel iniciar um processo de
melhoria, tendo por base:

1. sugesides para uma diminuicdo efectiva de burocracia imposta pelo
Sistema, feitas pelos técnicos da empresa;

2. o inquérito efectuado, no inicio de 95, aos clienfes com guem «
Novabase manteve contacios nos Ultimos dois anos, permitiu tirar
algumas conclusdes e melhorar o servico prestado pela empresa;

3. a andlise de métricas retiradas de projectos finalizados no ano de 94,
que embora ainda representern uma amostra pouce significativa sao [a
valores de referéncia para anos futuros.

Tratando-se de um processo em constante melhoria preparamo-nos agora
para introduzir um sistema de qualidade total, tentando sempre melhorar o
servico que a Novabase presta aos seus clientes e tornando os nossos
métodos de trabalho mais eficazes e eficientes.
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