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IC-UNICAMP
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* Os elementos da ISO 9001

* Principais pontos da 1SO 90003
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.. Do produto para o processo

« Evolucao: qualidade do produto = preocupacao com o
cliente e todas as coisas que o afetam

— Qutros processos podem afetar a qualidade como vista pelo
cliente, por ex: treinamento, aquisicao (qualidade do fornecedor)

 Eficacia dos processos ou beneficio para o cliente (Juran)

« Nao ha referéncia a aspectos financeiros e custos
(eficiéncia)

« Normas ISO 9000
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= ;
& A Tamilia de normas ISO 9000

« Concebida para o setor de manufatura
 Aplicabilidade geral: industria e servicos
* Primeira versao em 1987

« Documentos normativos

« Vocabularios e glossarios
 Recomendacoes
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S g . .
A Tamilia ISO 9000: histérico

% 1SO 9001 ------ Y 1SO 9001
% 1SO 9002 ------ Y 1ISO 9002  ------ 1}:* ISO 9001 ---------=---===--- Y 1SO 9001
Y 1ISO 9003 ------ Y& 1SO 9003

Y SO 9000-3 ----- % 1SO 9000-3 ----- Y 1SO 90003

L TO X100 SR - 1SO 9000-------- % 1SO 9000
IS 0 ) V1o S —— % 1SO 8402
% 1SO 9004 ------ % 1SO 9004 --------- =70 X100 A % 1SO 9004

n
>
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Evolugio dos documeantos

 Documentos normativos: (9001 9002 9003) - 9001
« Vocabularios: 8402 - 9000
 Recomendacdes: 9004
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ISO 9000-3: Orientacdes para
IC-UNICAMP som

« “OrientagOes para a aplicacao da ISO 9001 ao projeto,
desenvolvimento, fornecimento, instalacao e manutencao
de software”

« QOrganizacao e terminologia da ISO 9000-3
— Para cada requisito (elemento) da ISO 9001
* uma interpretacao para o setor de software.
— Requisitos obrigatorios da ISO 9001 :
« shall: deve

— OrientacOes da ISO 9000-3:
» should: poderiam ou convém que ....
* may: podem
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Verséo 94: necessidade de
IC-UNICAMP Mm

 Pratica usual da ISO: ciclos de revisao a cada 5-6 anos

* Problemas identificados na versao 94
— excesso de necessidade de procedimentos
— “burocracia”
— estrutura do texto inadequada
— orientacao a manufatura
— proliferacédo de guias setoriais
— falta de visao de processos
— “problema” com exclusdes/9002/9003

* Nova versao emitida em 2000
» Ultima versdo em 2008: poucas mudancas
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& . Principais diferencas 94 vs 92k

« Abordagem de processos
* Maior foco em melhoria

* Reducao de escopo
— 1994: por meio da escolha de norma especifica
— 2000: nao aplicabilidade de requisitos de “realizacao do produto”

* Pede apenas 6 procedimentos documentados (contra 17
em 94): controle de documentos, controle de registros,
auditoria interna, controle de produto nao conforme, acoes
corretivas e preventivas

 Estrutura do texto mais coerente

* Requisitos mais rigorosos
— participacao da alta direcao
— competéncia (eficacia)
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ISO 9001:1994 Subcontratado Fornecedor Cliente
Quem Empresa na .
fornece qgual se aplica C(Ij(())nsruorghcigr
insumo a 9001 P

150 9001:2000 Fornecedor Organizacao Cliente

_ » 1994: disposicao
Eliminacdo de uma nao conformidade

« 2000: correcao
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@ . .
Terminologia na ISO

« Jargéao: significado diferente do coloquial
« SO 9000: vocabulario (era ISO 8402 na versao 1994)
 Dificuldades adicionais devido a traducéao
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Produio
IC-UNICAMP

« 1SO 9000: resultado de um processo

* Pode ser de quaisquer processos:
— servigcos, materiais, informacoes ou documentos

 Produto final ou intermediario

* |Insumos
— produzidos por fornecedores
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Andlise critica (review)

* Definicdo da ISO 9000 : atividade realizada para
determinar a pertinéncia, a adequacao e a eficacia do que
esta sendo examinado, para alcancar objetivos
estabelecidos

* Traducao brasileira (pela ABNT) para review:

— USOU-Se a expressao analise critica para evitar a expressao
“revisao”, considerada com significado mais estreito (de revisar)

* Neste capitulo, apenas “analise critica” sera usada com o
significado de review
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Deasign 2 projact

« Design: atividade de concepcao em um determinado nivel
de abstracao (desenho?)
— software: uma das etapas do ciclo de vida de desenvolvimento
(alto nivel ou detalhado); fase de projeto
* Project: conjunto de atividades e processos usados para
produzir um resultado especifico e Unico
(empreendimento)

* Neste curso o termo projeto é usado tambéem como
traducao para design

 NalISO 9001:2000

— projeto e desenvolvimento
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& Oultras normas da IS0 para software

« 1SO 12207:

— ciclo de vida de desenvolvimento de software (capitulo 7)

. 1SO 15504 (SPICE):

— avaliacao de processo de software
— capitulo 7

 Sao referenciadas no novo texto da 1ISO 90003
— nao eram na versao 1994
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A estrutura do Sistema da
IC-UNICAMP W

Manual da Qualidade: diretrizes

MQ
/ Procedimentos \’ que, quem, onde
Instrucoes COMmo
de Trabalho
; evidéncias objetivas
Registros de execucdo das tarefas
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Os componentes do Sistema da
IC-UNICAMP W

 Manual da Qualidade:
— diretrizes da empresa para a qualidade
— pode incluir ou fazer referéncia a procedimentos

 Procedimentos:

— descrevem quem executa as tarefas, sua responsabilidade e
autoridade, o que é feito, onde e em que momentos (fluxo de
execucao)

— detalhes operacionais: instrucoes de trabalho

 InstrucOes de trabalho:
— detalhes de nivel operacional e rotinas de execucao de tarefas
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Principios de gestio da qualidade
IC-UNICAMP m *&

LIDERANCA
MELHORIA
y ENVOLVIMENTO
CONTINUA W
PESSOAS
RELACOES COM
OS FORNECEDORES FOCO NO
CLIENTE
DECISOES
BASEADAS ABORDAGEM
EM FATOS DE
) PROCESSO
VISAO
SISTEMICA
DIRECAO
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IC-UNICAMP

Modelo de processo da IO 9009
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Modelo de processo da IS0 9004

IC-UNICAMP

MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE
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ISO 9k2k: ciclos de melhoria

* Ciclos:
— gestao da qualidade: 5, 6, 7, 8
— cliente a cliente: desde os requisitos até a satisfacao do cliente
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S : i
L.  Oryanizagio da ISO 9007:2000

« Qito secdes principalils:
— O- Introducéo
— 1- Objetivos
— 2- Referéncia normativa: relagcdes com outras normas
— 3- Termos e DefinicOes
— 4- Sistema de Gestao da Qualidade
— 5- Responsabilidades da Direcao
— 6- Gestao de Recursos
— 7- Realizacao do Produto
— 8- Medicéao, Analise e Melhoria
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& 4 Sistema de Gestiio da Qualidade

* 4.1 Requisitos gerais

* 4.2 Requisitos de documentacao
— 4.2.1 Generalidades
— 4.2.2 Manual da qualidade
— 4.2.3 Controle de documentos
— 4.2.4 Controle de registros
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L. 4.1 Requisitos gerais do SGQ

« Def. SGQ: sistema de gestao para dirigir e controlar uma
organizacao no gue diz respeito a qualidade

* Requisitos gerais: construcao e manutencad do SGQ

— identificar processos, sua aplicacao, sequéncia e interacao

— medir/monitorar

—t
—

— critérios e métodos para eficacia
— acobes corretivas e preventivas para melhoria continua
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L 4.2 Requisitos de documentaciio

Documento:
— Def: informacao e meio no qual ela esta contida
— politica da qualidade, manual, procedimentos e registros

Manual da Qualidade:

— escopo, exclusdes, procedimentos documentados (ou referéncia a
eles) e interacao de processos

4.2.3 Controle de documentos (procedimento
documentado)
— aprovacao, analise critica, alteractes (historico), acesso a versoes
aprovadas, evitar uso nao intencional de documentos obsoletos
4.2.4 Controle de registros (procedimento documentado)

— Identificacdo, armazenamento, protecao, recuperacao, tempo de
retencdo e descarte
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L 5 Responsabilidade da direcio

* 5.1 Comprometimento da direcao [~ — [diregao] ,

. g b
« 5.2 Foco no cliente 5| Lrecursos medicgo [—| &
« 5.3 Politica da Qualidade —ﬁproduw ﬁ

* 5.4 Planejamento
— 5.4.1 Objetivos da qualidade

— 5.4.2 Planejamento do sistema de gestao da qualidade

« 5.5 Responsabilidade, autoridade e comunicacao
— 5.5.1 Responsabilidade e autoridade
— 5.5.2 Representante da direcao
— 5.5.3 Comunicacao interna

« 5.6 Analise critica pela direcéo
— 1 generalidades, 2 entradas, 3 saidas
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@ . .
Comprometimenito, Foco e Pollitica

* 5.1 Comprometimento
— definir rumos (5.2, 5.3, 5.4), liberar recursos (6) , liderar (todos) ,
acompanhar (5.6)
« 5.2 Foco no cliente
= — Um dos oito principios, guindado a importancia de requisito
— Requisitos do cliente determinados e atendidos, visando aumentar
satisfacao
« 5.3 Politica da Qualidade

— Def: intencdes e diretrizes globais de uma organizacéo, relativas a
gualidade, formalmente expressas pela alta direcao

— deve ser:

» apropriada ao proposito, expressar compromisso com o SGQ, permite
estabelecimento de objetivos (mensuraveis), comunicada e entendida
por todos, analisada criticamente quanto a adequacéao
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Objetivos da qualidade,
Planegjamento

* 5.4.1 Objetivos da gqualidade:
— Inclusive para produtos
— — estabelecidos em todos os niveis da organizacao
— mensuraveis e alinhados com a politica da qualidade

« 5.4.2 Planejamento do SGQ

— para atender aos requisitos gerais (4.1)
— Inclusive sob situacao de mudanca
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Responsabilidade @ Anédlise Critica

« 5.5 Responsabilidades
— Definir responsabilidades e comunicar a todos

— Representante da direcao: assegurar implementacao e
manutencao dos processos, relatar a AD, assegurar a
conscientizacao dos req do cliente

— — Comunicacéo interna: inclusive sobre a eficacia do SGQ

« 5.6 Analise critica pela direcao
— 5.6.1 generalidades: em intervalos planejados, analisar
pertinéncia, adequacao e eficacia
— 5.6.2 entradas: auditorias, reclamacoes, desempenho de

processos, conformidade de produto, AC/AP, pendéncias,
mudancas, melhorias

— 5.6.3 saidas: decisOes e acbes (melhorias no SGQ, processos,
produtos; recursos)
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® Gestiio de Recursos

* 6.1 Provisao de recursos m — [direcao] .
& 0l

* 6.2 Recursos humanos | Lrecursos medigéo [— | &
— 6.2.1 generalidades O —§produto < o

— 6.2.2 competéncia, conscientizacao e treinamento
6.3 Infra-estrutura
6.4 Ambiente de trabalho
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Recursos materiais, infra-estrutura
2 amvizante da trabalho

* 6.1 Provisao de recursos necesarios para
— manter o SGQ, sua eficacia, aumentar a satisfacao dos clientes

* 6.3 Infra-estrutura
— edificios, instalacOes, equipamentos, servicos de apoio

* 6.4 Ambiente de trabalho
— necessario ao atendimento da conformidade dos produtos
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Z  Recursos humanos e competéncia

* 6.2 Recursos humanos

— determinar as competéncias necessarias para o pessoal que afeta
a qualidade do produto
= « Competéncia = CHA (conhecimento, habilidades, atitude)
— conhecimento: formacao, treinamento, experiéncia
— habilidades: manuais, lideranca, de geréncia, de comunicacao
— atitude

» Determinar = especificar e planejar

— fornecer treinamento para satisfazer as necessidades de
competéncia

— — avaliar a eficacia das acbes

— assegurar consciéncia do papel e pertinéncia de cada um, para
atingir os objetivos da qualidade

— manter registros de educacao, treinamento, habilidade e
experiéncia
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direcao
2 7 Roawxw;io do A
IC-UNICAMP recursos medicao
>produto ,‘4

¢ 7.1 Planejamento da realizacao do produto

« 7.2 Processos relacionados ao cliente

— 1 determinacao dos requisitos do produto; 2 analise critica dos
requisitos; 3 comunicacao com o cliente

« 7.3 Projeto e desenvolvimento

— 1 planejamento; 2 entradas; 3 saidas; : analise critica de projeto;
5 verificacao; 6 validacao; 7 alteracao de projeto

« 7.4 Aquisicao: informacdes (especificacao) e inspecao
« 7.5 Producao e fornecimento de servico

clientes

clientes

— 1 controle de producéo; 2 validacdo dos processos; 3 identificacao
e rastreabilidade; 4 propriedade do cliente; 5 preservacéao do
produto

« 7.6 Controle de dispositivos de medicao e monitoramento
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Planejamenito e relacionamento com
IC-UNICAMP o em

« 7.1 Planejamento da realizacao do produto

— definicdo de processos de producéao, objetivos da qualidade,
atividades de verificacao, validacao, inspecao, medicao
monitoramento e aceitacao; registros

« 7.2 Processos relacionados ao cliente

— 7.2.1 determinacao dos requisitos do produto: técnicos e nao
tecnicos; implicitos e explicitos; normas e estatutos

— 7.2.2 andlise critica dos requisitos: verificar se requisitos estao
claros, se a organizacao tem condicao de atendé-los; eventuais
diferencas entre proposta e contrato; alteracao de requisitos

— — 7.2.3 comunicacao com o cliente: informac6es sobre o produto,
tratamento de consultas e reclamacoes
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= Projeto e desenvolvimento

« 7.3 Projeto e desenvolvimento (detalhes para SW)

— 7.3.1 planejamento: estagios, atividades de controle,
responsabilidades e autoridades, interfaces

— 7.3.2 entradas (requisitos, informacoes sobre projetos anteriores)
e 7.3.3 saidas (de acordo com requisitos; dados para aquisicao,
producéo e fornecimento; critérios de aceitacao, caracteristicas
criticas)

— 7.3.4 andlise critica de projeto: em fases apropriadas e
planejadas, avaliar resultados do projeto contra 0os requisitos,
identificar problemas e propor solucoes, participantes sao
representantes das partes envolvidas

— 7.3.5 verificacdo (saidas contra entradas) e 7.3.6 validacao
(capacidade de atender os requisitos nas condicdes de uso, feito
antes da entrega)

7.3.7 alteracao de projeto: controle e comunicacao
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I Aquisicéo e controle de medicéo

« 7.4 Aquisicao
— selecao de fornecedores: capacidade em fornecer produtos que
afetam a qualidade

— especificacao de aquisicao: incluindo efeito sobre o pessoal e 0
SGQ; analise critica

— inspecao de recebimento: atendimento as especificactes
— Incluil subcontratacao de servicos

« 7.6 Controle de dispositivos de medicao e monitoramento
— determinar medicdes e instrumentos utilizados
— calibracao e sua validade

— Identificacdo e medidas para corrigir producao feita com
medicoes incorretas
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I Producéo e fornecimento

« 7.5.1 Controle de producao e fornecimento de servico
— planejamento e realizacao da producao; instrucoes de trabalho

« 7.5.2 validacao dos processos
— processos especiais; analise critica; qualificacao de pessoal

« 7.5.3 identificacao e rastreabilidade

— situacao; ao longo da realizacéao do produto (gestéo de
configuracao)

* 7.5.4 propriedade do cliente
— cuidados com bens do cliente; perda, dano ou inadequacao

« 7.5.5 preservacao do produto

— durante processo interno e entrega, identificacédo, manuseio,
embalagem, armazenamento e protecao
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L. 8Mediciio, Andlise @ Melhoria

* 8.1 Generalidades m — [direcao] .
-~ - g 2

« 8.2 Medicao e Monitoramento 5| Lrecursos medico [—| 5
— 8.2.1 Satisfacao dos clientes C —§produto ﬁ o

— 8.2.2 Auditoria Interna
— 8.2.3 Medicao e monitoramento de processos
— 8.2.4 Medicao e monitoramento de produto

8.3 Controle de produto nao-conforme
8.4 Analise de dados

8.5 Melhorias

— 8.5.1 Melhoria continua
— 8.5.2 Acao corretiva

— 8.5.3 Acao preventiva
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IC-UNICAMP

Medigoes: cliente, sistemna

= —

« 8.2.1 Satisfacao dos clientes

Monitorar a percecao do cliente; metodo e uso determinados

e 8.2.2 Auditoria Interna

periddicas
contra a norma e o SGQ

planejado de acordo com a importancia dos processos e
auditorias anteriores

procedimento documentado
iIndependéncia
presteza na correcao das nao-conformidades
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Auditorias da qualidade

Processo sistematico e independente:

— verificar a conformidade das praticas, produtos e procedimentos X
normas e regras estabelecidas

Auditoria de adequacao:

— exame dos documentos e procedimentos contra os requisitos das
normas aplicaveis;

Auditoria de conformidade:

— exame das praticas contra os procedimentos documentados.

Fundamental para a qualidade:
— Fase Check do PDCA
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Tinos de Auditorias

« Auditorias de primeira parte (ou internas)
— verificar a adequacao e conformidade

« Auditorias de segunda parte

— avaliar um fornecedor para fins de selecéo ou desenvolvimento de
fornecedor

« Auditorias de terceira parte
— consegquir o certificado 1SO 9001
— Auditores independentes registrados em orgéaos acreditados

— Se problemas sérios sao encontrados na auditoria de adequacéao
0 processo € abortado
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©> :
L Medicdes: procasse, produto

« 8.2.3 Medicao e monitoramento de processos
— DEVE monitorar
— e, quando aplicavel, medir

— visando: demonstrar a capacidade dos processo em alcacar 0s
resultados planejados

— em caso de nao atendimento: acao corretiva

« 8.2.4 Medicao e monitoramento de produto
— DEVE medir e monitorar

— estagios apropriados
— Inspecao
— cuidados especiais: liberacao de produto
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Uso d2 madicdas

« Para gerenciar uma “rodada” (instancia)
— gerenciar = planejado vs realizado
— medig¢ao da informagao mais objetiva e “compacta”
— principal objetivo das secbes 8.2.3 e 8.2.4

« Para gerenciar o processo (analise estatistica)

— desempenho do processo:
* manter sob controle (atuar sobre variac6es de causa especial)
* melhoria: na média ou na variabilidade (desvio padrao)

— principal objetivo dos requisitos associados a melhoria (8.4 e
8.5.1)
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Procasso controlado

processo controlado
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Controle de Processos

LIMITES DE CONTROLE E LIMITES DE ESPECIFICACAO

L.S. ESPECIFICAC;AO

L. S. CONTROLE

3G¢ i\ E o processo Vem de
¢ / A/ que informa fora

3

L. . CONTROLE /

L. |. ESPECIFICACAO

X1

a>

CAPACIDADE DO PROCESSO
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Produto Nao-Conforme,
Anélise de dados

« 8.3 Controle de produto nao-conforme (procedimento
documentado)

— tratamento da nao-conformidade: correcao ou eliminacao
(antigamente, disposicao de nao conformidade)

— tornar item n&o-conforme em item conforme
« “conserto” (tornar item nao-conforme em item conforme) ou
« concessao do cliente / aceitar como esta

— separar/descartar/marcar - item continua nao-conforme
* segregacao
« cuidado: identificac&o para evitar uso nao intencional

« 8.4 Analise de dados

— demonstrar adequacao e eficacia do SGQ
— avaliar onde é possivel aplicar melhoria continuas
— satisfacao dos clientes, conformidade de produto, processos

INF326 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes 4 -46



Melhorias
IC-UNICAMP

« 8.5.1 Melhoria continua

— a partir: politica da qualidade, objetivos da qualidade, auditorias, analise
de dados, acdes corretivas e prevntivas, analise critica pela direcao

« 8.5.2 Acao corretiva (confrontar com correcao)
— procedimento documentado
— eliminar CAUSAS de nao-conformidades
— evitar a sua repeticao
— acao apropriada aos efeitos (gravidade, extensao)
— necessario garantir eficacia
« 8.5.3 Acao preventiva (confrontar com acao corretiva)
— equivalente para nao-conformidades POTENCIAIS (futuras)
— tendéncias de processos
— ocorréncia em ambientes analogos
— procedimento documentado
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Acao corretiva para agir
sobre a causa especial
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Acao preventiva para
controlar tendéncia de NC
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processo controlado 1 processo controlado 2
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& A IS0 9000-3:2000 = ISO 90003

« Versao internacional publicada em 2004
« Versao brasileira nao publicada
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Termos @ definicoes

« Muitas definicoes especificas para SW
— baseline
— desenvolvimento
— ciclo de vida
— teste de regressao
— produto de software

INF326 - Modelos de Qualidade de SW - Mario L. Cortes 4-52



ISO 90003:2004 : principais pontos
(1)

« 7.1 Planejamento da realizacao do produto

— ciclo de vida
e associado ao 7.3.1

» deve conter as etapas, inclusive de teste, verificacéo,
acompanhamento (analise critica) e validacao

— plano da qualidade
« para um projeto especifico
* requisitos especificos
 definicado de todas as alteracdes do SGQ em vigor
» pode ser considerado como uma “extensao pontual do SGQ”

» extensao pontual pode ser incorporada ao SGQ, se se tornar de uso
frequente

— requisitos da qualidade (produto e processo
 cita ISO/IEC: 10005, 10007, 12207, 9126
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ISO 90003:2004 : principais pontos
2

« 7.2 Processos relacionados ao cliente

— 7.2.1 determinacéao dos requisitos do produto
« elicitacao dos requisitos (ref 9126)
« aprovacao pelo cliente
 requisitos implicitos
* requisitos legais, normativos ou do proprio fornecedor
 cita ISO/IEC: 12207, 9126, 12119
— 7.2.2 andlise critica dos requisitos
« edital, proposta, contrato
« capacidade para atender

» seérie de orientacdes especificas p/ sw:
padrdes/plataformas/ambientes, ferramentas, ciclos de vida,

* riSCOS

— 7.2.3 comunicacao com o cliente: suporte, manutencéao, helpdesk
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ISO 90003:2004 : principais pontos

« 7.3 Projeto e desenvolvimento

— 7.3.1 planejamento

» plano de desenvolvimento: WBS, cronograma, etapas, responsaveis,
atividades de controle, interfaces, recursos, ambiente

— 7.3.2 entradas: complemento a 7.2 (pos contrato)

— 7.3.3 saidas

» saidas das fases, produto final, cdédigo fonte e objeto, manuais
(usuério, sistema, manutencao), documentacao, relatoérios de teste

— 7.3.4 andlise critica de projeto

 design review: reunidoes planejadas (participantes em funcao da
etapa) para verificar: viabilidade, resultados parciais

* reunido de decisao: correcao de rumo, critério de sucesso
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ISO 90003:2004 : principais pontos
@

« 7.3 Projeto e desenvolvimento (cont)
— 7.3.5 verificacao
» simulacOes, walkthrough, inspecdes, demonstracdes com prototipo
— 7.3.6 validacao
« atendimento aos requisitos no ambiente de uso pretendido?
 teste: unitario, integracdo, sistema, regressao, aceitacao
— 7.3.7 alteracao de projeto
» replanejamento (poucas orientacdes especificas p/ sw)
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« 7.4 Aquisicao: informacdes (especificacao) e inspecao
— Aquisicao de insumos (ferramentas, HW)

— Mais critico: subcontratacédo ou partes (funcdes) que passarao a
compor o produto

— Inspecéo de recebimento
» se subcontratacao: verificacéo, validacao, aceitacao, testes
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ISO 90003:2004 : principais pontos
(5)

« 7.5 Producao e fornecimento de servico

— 7.5.1 controle de producao

 build, release, replicacao (midia), entrega, instalacéo, operacao,
manutencao

— 7.5.3 identificacao e rastreabilidade
« gestao de configuracao
— 7.5.4 propriedade do cliente

« componentes, ferramentas, ambiente de desenvolvimento (rede) e/ou
teste, HW, propriedade intelectual

 cuidados contratuais, gestao de configuracao

— 7.5.5 preservacao do produto
« armazenamento, acesso, protecdo contra virus ou deterioracéo,
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« 8 Medicéo, Analise e Melhoria

— 8.2.4 Medicao e monitoramento de produto
» por meio de verificacao e validacao
— 8.3 Controle de produto nao-conforme
» segregacao de partes defeituosas (evitar uso nao intencional)
» relacionado com gestao de configuracéao
» “disposicao” em software (correcao)
— reparo ou retrabalho para atender ao requisito

— aceitacao sem reparo, concessao

— alteracao (em acordo) de requisito para transformar item ndo-conforme
em conforme

— rejeicao
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@ Conclusoes

« 1SO 9000: concepcao geral

« 1SO 90003: interpretacao para software

* Preocupacéao: qualidade vista pelo cliente (eficacia)

* Na&o toca nas questodes financeiras

* Envolvimento das demais partes interessadas: ISO 9004
« Uma das abordagens mais estabelecidas na industria

« Modelos seguintes (processo, maturidade) concentram-se
em aspectos especificos de software

« Uso simultaneo (ISO 9000 + CMM, ex.) € recomendavel e
razoavelmente fregtiente
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