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FiTec Motivacao e Objetivos

Inavagdss Tecnoldgicas

> Porque as pessoas nao gostam de auditoria®?
= Por que esteredtipos tao fortes sao criados e se perpetuam?

= Por mais que o trabalho do SQA auxilie a organizacdo no desenvolvimento
de seus projetos, ele é visto com rejeicao...

> De quem é a culpa?
= Dos auditados, que receiam ter seus
erros expostos e receber criticas?

= Do SQA, que alimenta seu ego com
0 medo demonstrado pelos auditados?

> QObjetivos
= Apontar motivos que geram este clima de desconfiangca e medo
= Relatar a experiéncia do grupo de SQAs da FITec

= Mostrar como o SQA pode mudar sua relagao com pessoas / organizagao
v' Como ajudar ou atrapalhar a institucionalizacao de processos
v' Como enfrentar as dificuldades surgidas e quebrar este esteredtipo



2005 — Propriedade Exclusiva da FITec

F’Tec -- Agenda

= O Contexto da Garantia da Qualidade de Software
v’ Planejamento, garantia, controle e geréncia da qualidade
v" A garantia da qualidade nos principais modelos

= O Caminho da Maturidade e o Papel do SQA
v Principais caracteristicas de cada nivel de maturidade
v Evolucao das atribuicdes: o SQA e a equipe de projeto

A Postura do SQA e a Organizacao
v Conduta pessoal, profissional € na auditoria
v" A postura do auditado e os resultados de uma auditoria

Experiéncia Vivenciada pelos SQAs da FITec
v Visdo Geral da FITec: contexto
v Mudanca da percepc¢ao dos SQAs nos projetos

Consideracoes Finais
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FITec O Contexto da Garantia da

Inovagdes Tecnoldgicas Qualidade de Software
Planejamento da Qualidade: Garantia da Qualidade:
= Entender necessidades dos clientes = Prover visibilidade (por evidéncias)
= Desenvolver caracteristicas de que o projeto satisfaz o plano
do produto = Assegurar que artefatos e processos
= |dentificar processos e padroes estao em conformidade com o plano
adequados = Certificar que atividades da qualidade
= Concretizar plano planejadas sao conduzidas
Qualidade
de Software
Gestao da Qualidade: Controle da Qualidade:
= Determinar e implementar a = Gerenciar processos, de forma a
Politica da Qualidade manté-los sob controle
= Fazer planejamento estratégico = Objetivos: (Trilogia de Juran)
(definir metas e responsabilidades) - Planejar a qualidade
= Alocar recursos adequados - Manter a qualidade

- Melhorar a qualidade
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FilTec O Contexto da Garantia da

Qualidade de Software

> Norma ISO 9001:2000 Sistema de Gestao da Qualidade

= Secao 8: Medicao, Analise e Melhoria
v 8.2.2 a 8.2.4: Auditoria interna, avaliagao objetiva de processos e produtos
v 8.5.2 e 8.5.3: Acdes corretivas e preventivas

» Norma ISO/IEC 12207 Processo de Ciclo de Vida
= Garantia da Qualidade: processo da categoria Apoio

» Norma ISO/IEC 15504 Projeto SPICE
= (Garantia da Qualidade: processo da categoria Suporte (SUP.3)
= (Geréncia da Qualidade: processo da categoria Geréncia (MAN.3)

» MPS.BR Melhoria de Processo do Software Brasileiro
= (Garantia da Qualidade: processo do Nivel F, da categoria Apoio

> CMMI CMM Integration
= PPQA Process and Product Quality Assurance: area de processo do Nivel 2
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FITec O Caminho deE Matundgd_e:
Nivel 1 - Inicial

» Objetivo: conseguir entregar
= Processo inexistente ou improvisado, sucesso depende de herois

P duzi
ata pro uzu”’ Resultados

Faca alguma coisa!

» Comprometimento com a qualidade
= Variavel, em funcao do cronograma (pouca visibilidade)
= A responsabilidade pela qualidade é um desafio pessoal
v'Area da qualidade (quando existente) sem nenhuma autoridade

v'A iniciativa pela qualidade compete com varias outras atividades
com visibilidade similar
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FITec O Camlr,]ho da Maturldgde:
Nivel 2 - Gerenciado

» Objetivo: disciplina e gestao de projetos

= Processos basicos de gestdo permitem ﬂ po— il
acompanhar custo, cronograma e escopo

» SQA: principais objetivos oo e ﬂ Attvidade ﬂ--f@*'-m’-‘-’@g-z-@----

= Garantir a disciplina por meio l Brtrada
da garantia dos processos Tenha certeza .
de que foi feita a |] Avaliagio I|

= Prover a geréncia visibilidade coisa certal
em relagao a processos e produtos

= Orientar o desenvolvimento do produto e atividades, com base no CMMI

» Implementacao tipica na organizacao
= Geréncia de SQA: posicao permanente e independente dos projetos
v Analistas da qualidade dedicados, freqlentemente nao técnicos

= Relacionamento com a equipe do projeto
v Efetivo, provendo limitada consultoria
v Faz revisoes / auditorias e acompanha acdes decorrentes
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O Caminho da Maturidade:
FiTec Nivel 3 - Definido

> Objetivo: padronizacao de processos —
_Planejamento

(com adaptacao)
= Disciplina de processos
garante padronizacao e
consisténcia no resultado
de projetos similares

Entrada

> SQA: principais objetivos
= Garantir padronizacao e
adaptacao com critérios corretos

Entrada

| Pal“d melhorar
~ Avaliagdo A et =

= Aprimorar visibilidade e confianca da geréncia em relagcao aos processos
= Ajudar na manutengao da base historica e de conhecimento

> Implementacao tipica na organizacao
= Grupo de SQA com conhecimento técnico e experiéncia
v Auxilio efetivo na elaboracao de padroes e procedimentos, bom canal com o SEPG

= Relacionamento com a equipe do projeto
v’ Ativamente envolvido na elaboracao e aplicacao de “guias de adaptacao”
v’ Intimamente ligado a todos os grupos relativos ao desenvolvimento do produto
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FITec O Caminho da Maturidade:

Nivel 4 - Quantitativamente Gerenciado
> Objetivo: gestao quantitativa dos _
processos e projetos 3

= Base objetiva p/ tomar decisao Entrac'ifl/

= Controle estatistico de b orodis
processos prevé -a'lf—’-Pf-‘—’——um----»
performance dentro . A
Entra a-

de limites quantitativos

Entr'lda I .
,l !l Pa:ra melhorar
. . . . ] Avaliacao
» SQA: principais objetivos

= Garantir o uso e a aderéncia aos processos, Com menor variacao
= Aumentar a visibilidade e confianca da geréncia nos resultados
= Acompanhar baseline da capacidade do processo

> Implementacao tipica na organizacao
= SQA se torna “SQE” - Engenheiro da Qualidade de Software

= Relacionamento com a equipe do projeto
v'Totalmente integrado: fornece suporte, define objetivos, coleta e analisa dados
v'Relatérios facilitam identificar causas de variacdo de performance e ajustar metas
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FITec O Caminho da Maturidade:

Inovagdes Tecnoldgicas N |Ve| 5 - E m Otl m |Zagao
> Objetivo: melhoria continua E J— ]
(tecnologica e de processos) 7 . T b ever
= Busca continua de maior Batrada i

efetividade e eficiéncia — ‘i i e
. - Padroes Atividade [t » Resultados
da organizacéo, de !

forma madura e proativa A

W Para melhorar
> SQA: principais objetivos """
= Ser um canal de comunicacao para a melhoria
= Cuidar da prevencao de problemas de qualidade nos produtos
= Continuar garantindo o uso e a aderéncia aos processos, assessorando:
v Adaptacao aos projetos, definicdo de metas, ajustes na capacidade do processo

= Continuar proporcionando visibilidade adequada

> Implementacao tipica na organizacao
= Estrutura de SQA / SQE / DP consolidada

= Relacionamento com a equipe do projeto
v Canal totalmente aberto e mais efetivo, com propostas de melhoria e inovacao
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FITec

Inovacdes Tecnaldgicas

Sujeito Que Ajud?

> Trabalha aspectos humanos
= Quve, orienta, encoraja

= Mantém-se neutro em
conflitos de interesses

> Comportamento profissional
e ético
= Adequado, conveniente
= Discute assuntos pertinentes
> Honesto, direto, justo
> Respeitoso
> Confiante e decidido

> Usa seu proprio julgamento

A Postura de um SQA:

Comportamento Humano

>

gyledely enp oljsing

Desconsidera aspectos humanos
= Sentimentos, receios

= Envolve-se em interesses,
jogo de poder

Nao segue valores e principios
morais

= Discute assuntos delicados ou
confidenciais

Desonesto, polémico, ironico
Arrogante
Insolente (atrevido) e inseguro

Age em funcao dos outros
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FlTec

ir J'--*L.JES ''''''''''

Sujeito Que Ajud?

Bom ouvinte, interessado,
simpatico e compreensivo

» Perseverante e inquisitivo

Y

¥

¥

Imagem e conduta correta

Nao abre mao de suas
conviccoes

Paciente, amigavel e respeitoso

Cultiva a cooperacao e a
confianca

Considera-se parte da equipe,

mas age como um convidado
Nao da conselhos

A Postura de um SQA:
Comportamento Humano

Y

¥ ¥ ¥

Y

gyledely enp oljsing

Desinteressado, mal ouvinte,
antipatico e autoritario

Argumentativo e teimoso
Comportamento imprevisivel
Sem argumentacao
Impaciente e indelicado

Faz intrigas e atrapalha as
atividades

Julga-se superior a equipe
do projeto, “nao se mistura”

Considera-se “o dono da
verdade”
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FiTec

Inavagdss Tecnoldgicas

Sujeito Que Ajud@

Atribui culpa ao processo

Utiliza termos mais “suaves
= Verificacdo de SQA
= QOportunidade de melhoria

Postura consultiva, préxima
= Consultor dos processos

Entende a resisténcia como
parte da cultura existente

Trabalha de maneira
independente

= Critérios de atuacdo bem
definidos

= Impessoalidade no relato
= (Canal direto com a alta geréncia

A Postura de um SQA:
Conduta Profissional

gyledely enp oljsing

> Atribui culpa as pessoas

> Utiliza termos “pesados”

= Auditoria
= Nao conformidade

» Postura distante da equipe

= S6 “audita” e aponta “erros”

» Entende a resisténcia como

algo pessoal

> Nao possui autonomia
(possui “rabo preso”™)
= Sem critérios claros para
atuacao
=  Tendencioso no relato
= Dependéncia de outros canais



FiTec A Postura de um SQA:
o e Conduta Profissional
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Sujeito Que Ajud?

Introduz processos de forma
planejada e “informativa”

Possui atitude preventiva
= Evita que problemas ocorram

Orienta como fazer
Cria um clima encorajador

E um instrutor, comunicativo

= Educador em melhoria de
processos e CMM

Uma ajuda e um beneficio
para os projetos em que
atua

gyledely enp oljsing

> Impoe processos, obriga

seu uso, sem ponderacao

» Possui atitude reativa

= Resolve problemas ocorridos

> Pune pelo nao cumprimento

» Cria um clima frio, neutro

> Pouco comunicativo

= Atrapalhado, confuso, de
dificil compreenséao

> Um complicador e um
obstaculo a mais para os
projetos em que atua
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FiTec

Inavagdss Tecnoldgicas

Sujeito Que Ajud?

> Planeja e agenda as auditorias com
antecedéncia

> Direciona as informacoes
= Busca o0 consenso antes de relatar
= Resolve questdoes com os envolvidos
antes de informar seu superior
> Gerencia pendéncias de auditoria até
o seu fechamento
= Controla datas e prazos, examina acoes
propostas, atribui responsabilidades
> Trabalha objetivamente
= Baseia-se em fatos
= Possui critérios bem definidos

> QOuve e respeita o auditado, sem
interrompé-lo ou menospreza-lo

> Reporta o que é importante,
significativo, fundamental
(evita adjetivos e adverbios)

A Postura de um SQA:

Conduta na Auditoria
gyledely enp oljsing

Surpreende a equipe com
auditorias nao planejadas

Reporta tudo a todos
= Divulga resultados sem valida-los
= Comenta / usa as informacoes
obtidas de forma arbitraria
Negligencia e nao acompanha
pendéncias de auditoria
= Fica perdido sem saber o que
falta e o que deve fazer
Nao possui critérios claros
= Baseia-se em dedugdes
= Age arbitrariamente

Nao sabe ouvir e respeitar o
auditado, discute com ele

Se perde em meio a fatos e
suposicoes, sem compreender
sua relevancia
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FiTec

Inavagdss Tecnoldgicas

Sujeito Que Ajud?

Atua como consultor interno,
passando feedback para o SEPG
sobre adequacéao dos processos

Pergunta de forma clara

Observa, verifica 0 que vé e ouve,
de forma independente

Baseia-se em fatos

E pontual e controla o tempo da
auditoria, cuidadosamente
= Consegue fazer tudo aquilo a
que se propode
Possui “jogo de cintura”, é
desembaragado, claro, franco

Aponta problemas imediatamente

Usa linguagem adequada com o
entrevistado (confirma entendimento)

A Postura de um SQA:

Y

Y Y

Y Y

Conduta na Auditoria
gyledely enp oljsing

Atua como fiscal, desconsidera o
SEPG como parte integrante do
processo de melhoria

Induz a resposta, “joga verde”

Satisfaz-se com amostras de
evidéncias providas por outros

Baseia-se em deducgoes

Indisciplinado, descontrolado em
relacao a auditoria
= Faz “o que for possivel” fazer,
sem se ater a um plano
Desarticulado (confuso, vago,
indistinto, incompreensivel)

Aceita julgamentos e aparéncias

Procura mostrar seu “grande”
conhecimento, falando “dificil”
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FlTec

i L,'I,E‘S

¥

LA A

¥

Auditado Que Ajud?

Ativo e colaborador — vé o0 SQA
COmMoO um assessor / consultor

Claro e objetivo

Limita-se a responder o que foi
perguntado

Diz o que realmente faz e faz o
que realmente diz

Fornece somente o documento ou
registro solicitado

Mostra-se “transparente”
Postura ética e independente
Lembra-se de fatos relevantes

Consciente de seu papel e
responsabilidade nos processos

A Postura de um Auditado

¥

Y Y Y Y

guledeny end opeypny,

Pregwgoso, provocativo — vé o
COmMo uma ameaca

Induz o desperdicio de tempo

Prolixo, procura sempre por casos
especiais

Diz fazer algo além do que esta
sendo solicitado

Entrega pastas contendo outros
documentos/registros

Adota postura comprometedora
Bajulador, faz falsos elogios
Possui “péssima meméria”

Esquiva-se de tudo
(“isso é tarefa do fulano”)
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i L,'I,E‘S

Implicagbes de uma Auditoria

Auditoria Bem Sucedida ppIPedNS [E|N EUOHPNY

» Obtém um retrato fiel da situagdo atual » Falseia a situacao real da
da organizagao / do projeto organizacgao / do projeto

apoiado em dados confiaveis

> Inclui preparacao, entrevistas, check- > Realizada de forma aleatoria,
lists, registros, relatorios sem “perda de tempo”

> Baseada em evidéncias objetivas > Baseada em suposicoes

» Aponta desvios e oportunidades de > Aponta resultados pouco precisos
melhoria reais, possibilitando melhor e significativos, atrapalhando o
acompanhamento acompanhamento
Maior chance de detectar problemas > Maior chance de incidéncia de
antes — ganho em produtividade problemas pos-release
Garantia do uso de padroes e processos > Uso de padrdes e processos em
— maior qualidade funcao de outros interesses
Processo decisoério pode ser > Pouca visibilidade da situacao, sem

colaborar com o processo decisoério

2005 — Propriedade Exclusiva da FITec

Aponta o grau de implementacao dos > Processos e praticas sem
processos, possibilita melhoria continua referéncia para melhoria
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Experiéncia da FlTec:
FITec) “Experiénc
Inavagdss Tecnoldgicas Vlsao Geral da Empresa

> Entidade privada sem fins lucrativos
criada em 09/2001

» P&D Telecom, Tl, Energia e Automacéao
comercial, bancaria, industrial, hospitalar

> Sites em Campinas, Belo Horizonte e Recife

> Principais Tecnologias
= FITuav: Veiculo Aéreo Nao-Tripulado
= FITphone: Softphone SIP ,
= FITsurvey: Pesquisa de Opinido em Palm
= FITmetering: Sistema de medicdo de gas, agua e energia
= FITplc: Familia de produtos PLC (Power Line Communications)
= FITmanager: Sistema de Geréncia de Projetos
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FITec Experiéncia da FlTec:
SW-CMM e CMMI na FITec

» Unidade de Recife
= Certificada SW-CMM Nivel 2 em abril/2005
= Trabalhos para o CMMI Nivel 3 em andamento

» Unidades de Campinas e Belo Horizonte

= Em fase adiantada de institucionalizacao do Nivel 2
v'Inicialmente SW-CMM, migrado para CMMI

= Principais dificuldades:

v'Projetos envolvendo software, hardware, firmware
v'Projetos desenvolvidos em mais de um site
v'Grande variedade de tipos e tamanhos de projetos
v'Cultura de desenvolvimento existente (vicios)
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FilTec Experiéncia Vivenciada
pelos SQAs da Fitec

» Cenario é um pouco diferente nos 3 sites

= Problemas enfrentados pelos SQAs variam
= Tipo de problema semelhante, mas com tempo de resposta variado
= Possivel identificar 3 fases distintas

» Fase 1. Durante a escrita dos processos
= Ninguém entende ao certo qual € o papel do SQA

= (Chato: cobra execucao e cumprimento do prazo de definicdo dos
processos, templates, procedimentos, etc.

= Prequicoso: o SQA deveria escrever tudo, para as areas revisarem
(afinal, esse nédo € o papel da area de qualidade?)

= Busca poder: quer tirar poder dos gerentes de projeto e mudar toda a
forma como a organizacao trabalha (Quem é ele para dizer como devo
trabalhar?)

gyledelly 8np ojelng
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FITec Experiéncia Vivenciada
Inavagdss Tecnoldgicas pelos SQAS da FiteC

> Fase 2. Durante o processo de institucionalizacao

= SQA passa a auditar com base nos processos

= Equipe comeca a entender o papel do SQA, mas com resisténcia
v" Acham que o SQA estéd apontando seus defeitos, gerando atrito
v Crencga de que o SQA teria que resolver os desvios encontrados
v Gostariam que o SQA ficasse com o trabalho de acertar os processos

= GP percebe que "perdeu” um pouco do poder que tinha em suas maos
v' Combate a area de qualidade - diversas tentativas:
» Colocar o SQA respondendo ao GP

* Quebrar o canal direto com a gerencia sénior &uIEdenV eno 0]!9![1?
d

 Desacreditar o trabalho do SQA: problemas detectados . .
ja conhecidos, de nada ajuda seguir 0S processos uleito Que Aju

» Colocar os clientes contra os processos: alega que atrasos
sao decorrentes da burocracia gerada pelos processos

= Resisténcia de alguns a aplicacao dos processos
v' Estao burocratizando, engessando, tirando a liberdade, complicando

= SQA atua como “psicélogo” para a aceitacao dos processos

v Mostra os beneficios que os processos podem trazer ao projeto,
tais como controle e visibilidade do que esta sendo feito
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FilTec Experiéncia Vivenciada
pelos SQAs da Fitec

» Fase 3: Projetos rodando processos nivel 2 a pleno vapor
= Equipe entende melhor o papel do SQA - atividade natural
v Desvios ndo geram mais conflitos entre SQA e equipe
v Desvios passam a ser vistos como problemas da equipe, e nao do SQA

v SQA aponta problemas que passavam desapercebidos
—> fornece visibilidade

SQA passa a ser cobrado pela execucao das atividades planejadas
v GP/CS sentem falta e ja solicitam que seja feita a auditoria
SQA com canal direto e oficial com a geréncia sénior
v N&o é mais visto como um problema, sendo visto inclusive como uma
solucao
Percepcao dos beneficios de se seguir os processos
Sentimento de que precisamos de mais. . . Nao podemos parar!

Sujeito Que Ajud@
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FiTec Consideracoes Finais

Inavagdss Tecnoldgicas

» Ser um SQA respeitado e de quem as pessoas gostam nao é facil...
= Ninguém gosta de ser auditado, de receber criticas e ter defeitos apontados
= Somos parte de um sistema, onde todos contribuem para seus resultados

» Necessario “medir e regular” a temperatura do ambiente

= |dentificar e apontar areas que estao efetivamente funcionando e areas onde
existe necessidade de agdes corretivas ou oportunidade para melhoria

= NJo ter preconceitos: fatos devem prevalecer sobre as opinides

» Necessario ter habilidades técnicas e interpessoais

= Ter perfeito conhecimento dos requisitos requeridos pela norma/modelo e
dos requisitos dos processos organizacionais

= Demonstrar consideracao e respeito pelos sentimentos e habilidades do outro

> Auditar requer confianga, rastreabilidade, cortesia e sensibilidade
= Ao entrevistar um auditado, pense em como se sentiria em seu lugar
= Perguntas e respostas devem ser construidas em parceria
= Confianca nao se conquista de imediato, ela se constroi durante o trabalho

Missao do SQA: deixar o ambiente melhor do que encontrou !!



da FlTec
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Inavagdss Tecnoldgicas

Duvidas (7 (7

Sugestoes e

Obrigada!

abarros@fitec.orq.br

analiddy@fitec.org.br

analins@fitec.org.br

amanndanunes@fitec.org.br

dsilveira@fitec.org.br

ebanhesse@fitec.org.br




