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Cursul nr. 7

Capitolul 7. Managementul calitatii
Infroducere

Managementul calitdtii include procesele necesare pentru a asigura faptul cd proiectul va satisface cerintele pentru care este realizat.
Calitafea reprezinta ,totalitatea caracteristicilor unei entitati care ii permit sa satisfaca cerintele explicite sau implicite”. Un aspect critic
al managementului calitati este necesitatea de a transforma cerintele implicite In cerinte explicite cu ajutorul managementului
domeniului proiectului.

Tehnicile moderne de management al calitatii recunosc importanta urmatoarelor aspecte:

»Satisfactia clientului: intelegerea, gestionarea si influentarea cerintelor astfel incat asteptdrile clientului sa fie satisfacute sau depdsite.
Proiectul trebuie sa fie conform cu specificatiile (trebuie s& producd ceea ce spune cd produce) si potrivit pentru utilizare (trebuie sa
satfisfacd nevoireale);

»Favorizarea prevenirii asupra corectdrii: costul evitdrii erorilor este intotdeauna mult mai mic decét costul corectarii lor;

»Responsabilitatea manageriald: pentru asigurarea succesului proiectului este necesard participarea tuturor membrilor echipei, nsa
ramane responsabilitatea managementului sa asigure resursele necesare pentru reusitd;

»Procesele organizate pe faze: iteratii ale ciclului Deming: planificare-realizare-verificare-actiune (engl. “Plan-Do-Check-Act”, PDCA)

Natura temporard a proiectelor inseamnd ca investitia in imbunatatirea calitatii, in special prevenirea si evaluarea defectelor, frebuie
sustinutd de organizatia executantd, deoarece un anumit proiect poate dura prea putin penfru ca aceste investitii sa fie recuperate.
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Procesele managementului calitatii

Exista 3 procese principale de management al calitdtii:

» Planificarea calitdtii: identificarea standardelor de calitate relevante pentru proiect si determinarea
moduluiin care vor fi satisfacute;

» Asigurarea calitatii: evaluarea performantei globale a proiectului in mod regulat pentru a stabili
increderea cd proiectul va satisface standardele de calitate relevante;

» Controlul calitatii: monitorizarea rezultatelor proiectului penfru a determina dacd acestea sunt in
conformitate cu standardele si pentru a identifica modalitatile de eliminare a cauzelor performantelor
nesatisfadcatoare.

Unul din scopurile managementului calitatii este controlul variatiei — foarte important la produse de serie
(de exemplu DVD-uri). In cazul produselor software, acesta se referd de exemplu la minimizarea
diferentei dintre resursele planificate si cele reale, la teste de acoperire a unui procent cunoscut din
produs, minimizarea variatiei numarului de defecte de la o versiune la alta efc.

Capitolul 7. Managementul calitatii

Standardele ISO 9000

Standardele ISO 9000 reprezintd o familie de documente referitoare la sisteme de calitate
dezvoltatd de Organizatia Internationald pentru Standardizare si administratd de organe de
acreditare si certificare.

Ele specifica cerintele sistemelor de calitate care pot fi utilizate cadnd un confract dinfre 2 parti
necesitd demonstrarea capacitdtfii furnizorului de a proiecta si livra un produs. Cele 2 parti poft fi un
furnizor si un client extern sau ambele pot fi interne, de exemplu departamentele de marketing si
de programare din cadrul aceleiasi companii.
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Standardele ISO 9000

n prezent, in familia ISO 9000 sunt incluse urmatoarele standarde:

» ISO 9000 (,Sisteme de management al calitatii - Principii si vocabular’) — explicd ce sunt sistemele de
management al calitatii. Este un document de indrumare si nu este utilizat in scopuri de certificare. Este o referinta
importantd pentru a intelege termenii si vocabularul legat de sistemele de management al calitatii;

» ISO 9001 (,Sisteme de management al cdlitati - Cerinte”) este destinat utilizarii in orice organizatie care
proiecteazd, dezvoltd, fabricd, instaleazd sau asigurd service pentru orice produs sau furnizeazd orice formd de
servicii. Contine un numar de cerinte pe care trebuie sa le indeplineascd o organizatie dacd doreste sa obtind
satisfactia clientului prin produse si servicii consecvente care indeplinesc asteptdrile. Acest standard este singura
implementare pentru care pot acorda certificari auditori terti. Pastrarea certificarii necesita audituri o datd la 3 ani,
cu mini-audituri o datd la é luni. Ultima versiune a standardului dateazd din anul 2008;

» ISO 9004 (,.Sisteme de management al calitdtii = Principii pentru imbunatatirea performantelor”) frateazd
perfectionarea continud, dand recomandari asupra a ceea ce trebuie facut penfru a dezvolta un sistem deja
maturizat. Specificd explicit faptul ca nu este destinat ca ghid pentru implementare.

Capitolul 7. Managementul calitatii

Standardele ISO 9000

Conceptele de calitate subliniate de aceste standarde sunt urmdatoarele:

» O organizatie trebuie sa obtind si sa sustind calitatea produselor sau serviciilor pentru a satisface in mod continuu
nevoile implicite si explicite ale clientilor;

» O organizatie frebuie s asigure increderea proprivlui management privind obtinerea si sustinerea calitatii
intenfionate;

» O organizatie trebuie sa asigure Increderea cumparatorului privind calitatea deja existenta sau in curs de obtinere
a produselor livrate sau a serviciilor prestate. Cand sunt cerute prin contract, aceastd asigurare a increderii poate
presupune cerinte de demonstrare acceptate de comun acord.

Desi cu aplicabilitate generald, standardul ISO 9001 este adecvat dezvoltdrii si intretinerii produselor software. ISO
90003 contine ,,Principii pentru aplicarea standardului ISO 2001 la produse software”. Acesta identifica problemele
care T.ret?.we rlezolvofe in mod independent de tehnologiile utilizate, metodologii, procese de dezvoltare si structuri
organizationale.

Sectiunile standardului ISO 90003 contin:
» cerinfe: ce frebuie indeplinit pentru a obftine certificarea;
» recomandari: ce ar fi bine de facut pentru a ajuta laindeplinirea cerintelor.
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Standardele ISO 9000

Exista 20 de prevederiin ISO 9001, interpretate de ISO 90003 pentru dezvoltarea software:

1. Responsabilitatea manageriala. Politica de calitate trebuie definitd, documentatd, inteleasad,
implementatd si infrefinutd. Trebuie definite responsabilitatile si autoritatea tuturor memibrilor
echipei pentru specificarea, afingerea si monitorizarea calitafii. Trebuie definite, instruite si
finantate resursele intferne de verificare. Trebuie sa existe un manager desemnat care sa asigure
implementarea programului de calitate;

2. Sistemul de calitate. Trebuie stabilit un sistem de calitate documentat, avand proceduri si
instructiuni, si care este integrat in infreg ciclul de dezvoltare;

3. Andaliza contractelor. Contractele trebuie analizate pentru a vedea dacd cerintele sunt definite
adecvat, concordd cu oferta si pot fiimplementate;

4. Controlul proiectarii. Trebuie stabilite proceduri de verificare a proiectdrii pentru a asigura cd
cerintele suntindeplinite si cd metodele de proiectare sunt utilizate corect;

Capitolul 7. Managementul calitatii

Standardele ISO 9000

5. Controlul documentelor. Distribuirea si modificarea documentelor frebuie controlate;

6. Achizitiile: Produsele achizitionate trebuie s& fie conforme cu cerintele specificate, incluzénd
evaluarea subcontractorilor potentiali si verificarea produselor achizitionate;

7. Produsele furnizate de cumpardtor. Toate materialele furnizate de cumpardator trebuie verificate si
infrefinute. Intrd aici produsele software existente sau produsele COTS (“commercial-off-theshelf”);

8. Identificarea si trasabilitatea produselor. Trasabilitatea (engl. “tfraceability”) este capacitatea de a
regdsi istoricul, realizarea sau localizarea obiectului considerat. In cazul unui produs, poate fi vorba de
originea materialelor si a pdrtilor componente, istoricul realizarii, distributia si amplasarea produsului dupd
livrare. Produsul software frebuie sa poatd fi identificat si urmdarit pe parcursul tuturor fazelor de
dezvoltare, livrare siinstalare;

9. Controlul proceselor. Procesele de dezvoltare trebuie definite si planificate in conditii controlate si in
conformitate cu instructiuni documentate. Procesele speciale care ulterior nu pot fi complet verificate
sunt permanent monitorizate;
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Standardele ISO 9000

10. Inspectiile si testarea. Se realizeazd inspectii si
testari inainte de lansarea produsului final. Trebuie NIVELUL OPTIM AL INSPECTIILOR
gési‘r un echilibru intre costul reporérii defectelor §i ——Costul defectelor ~ —m—Costul inspectilor ~—4—Costul total
costul inspectilor pentru depistarea acestora (figura

alaturatd). Rapoartele inspectiilor si testelor trebuie Punctul de

pdstrate; 120 optim

11. Echipamentele de inspectie, masurare si testare. 100
Echipamentele utilizate pentru a demonstra
conformitatea frebuie confrolate, calibrate i
infretinute. Cand se utilizeazd hardware sau software
de festare, acestea trebuie verificate inainte de 4
ufilizare si reverificate la intervale stabilite;

12. Starea inspectiilor si testelor. Rapoartele privind
starea tuturor articolelor de configuratie frebuie 0
pdstrate pe parcursul fazelor de prelucrare;

80

COSTUL

60

20

CRESTEREA NIVELULUI DE INSPECTIE
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Standardele ISO 9000

13. Controlul produselor neconforme. Produsele neconforme frebuie confrolate pentru a preveni
ufilizarea sau instalarea incorecte. In productia industriald, uneori este necesard consfruirea unor
produse tilizGnd componente care nu se conformeazd tuturor cerintelor. Produsele rezultate frebuie
atent controlate. In domeniul software, un sistem poate utiliza uneori instrumente sau poate integra
componente reutilizabile care nu satisfac toate standardele. De exemplu, reutilizarea unel biblioteci DLL
native scrise in C intr-un program C# poate fi eficienta din punct de vedere al costurilor daca acel cod
C si-a demonstrat valoarea in aplicatii anterioare. Totusi, codul C poate pune riscuri sistemului DotNET si
aceste riscuri frebuie gestionate corespunzator;

14. Actiuni corective. Cauzele produselor neconforme frebuie identificate. Cauzele potentiale ale
neconformitatilor frebuie eliminate iar procedurile trebuie modificate prin actiuni corective. Actiunile
corective se referd la eliminarea cauzelor neconformitatilor reale. Actiunile preventive se referd la
eliminarea cauzelor neconformitatilor potentiale;

15. Manipularea, stocarea, impachetarea si livrarea. Trebuie stabilite proceduri pentru aceste aspecte.
In cazul produselor software, aiciintrd operatiunile de multiplicare si instalare;

16. Rapoartele de calitate. Informatiile despre calitate trebuie colectate, infrefinute si puse la dispozitie
cdand este nevoie persoanelor
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Standardele ISO 9000

17. Audituri interne de calitate. Auditurile trebuie planificate si executate. Rezultatele auditurilor
sunt comunicate managementului iar deficientele gasite trebuie corectate;

18. Instruirea. Trebuie idenfificate nevoile de instruire (engl. “training”) atunci cand activitatile
necesitd o calificare noud. Rapoartele actiunilor de instruire trebuie pastrate;

19. Iinfretinerea. Activitdtile de service trebuie indeplinite dupd& cum sunt specificate. In cazul
produselor software, acest punct se referd la intretinere (engl. *maintenance”);

20. Tehnici statistice. Afunci cdnd este posibil, frebuie identificate tehnici AsToﬂsTice adecvate
pentru verificarea capacitatii proceselor si a caracteristicilor produselor. In cazul produselor
software, acest punct se referd la mefrici sau alte modalitati de masurare.
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Modelul CMMI

Modelul de Maturitate a Capacitdtii pentru Software (engl. e Capability Maturity Model for Software”, CMM) a fost
dezvoltat de Institutul de Ingineria Programdrii (engl. “Software Engineering Institute”, SEI? de la Universitatea Carnegie-
Mellon. A urmat Capability Maturity Model Integration, CMMI, a carvui versiune 1.3 a fost lansatain 2010.

Modelul descrie principii si_bune practici asociate cu maturizarea proceselor de dezvoltare software si este destinat
organizatiilor care doresc sa urmeze calea de la procese ad-hoc la procese standardizate.

Modelul este organizat pe 5 niveluri de maturitate. Un nivel este un platou evolutiv bine definit catre atingerea
maturitatii si imbunatatirea continua a proceselor de dezvoltare. CMMI include urmatoarele niveluri:

1. Inifial. Procesele software sunt improvizate, uneori chiar haotice. Putine procese sunt definite iar succesul depinde
de eforturile individuale;

2. Gestionat (engl. “managed”). Sunt stabilite procese manageriale de bazd pentru a monitoriza costurile, graficul de
lucru si functionalitatea. Exista disciplina necesard pentru a repeta succesele anterioare pentru proiecte similare;

3. Definit. Procesele software pentru activitatile de management si cele tehnice sunt documentate si integrate intr-un
proces standard al organizatiei. Toate proiectele folosesc o versiune adaptatd si aprobatd a standardului;

4. Gestionat cantitativ (engl. “quantitatively managed”). Sunt colectate masurdtori detaliate despre procesele
sof(tjwore si ;;T(]Iittofeo produselor. Atat procesele software cét si produsele sunt intelese si controlate din punct de
vedere cantitativ;

5. In optimizare (engl. “optimizing”). Este facilitatd imbundtatirea continud a proceselor prin reactii (“feedback”)
cantitative din cadrul proceselor si prin includerea unor idei si tehnologii inovatoare.
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Modelul CMMI (2)

CARACTERISTICILE NIVELELOR DE
MATURITATE

NIVELUL 4
GESTIONAT
CANTITATIV

PROCESE
ORGANIZATIEI

NIVELUL 3
DEFINIT

NIVELUL 2
GESTIONAT

PROCESE CARACTERISTICE
PROIECTELOR, ADESEORI
REACTIVE

NIVELUL 1
INITIAL

PROCESE IMPREVIZIBILE,
CONTROLATE PRECAR SI
REACTIVE

OPTIMIZAT

IMBUNATATIREA
PROCESELOR

NIVELUL 5

PROCESE
MASURATE SI
CONTROLATE

CARACTERISTICE
. ADESEORI REACTIVE

(CONFORME CU STANDARDELE
ORGANIZATIEI)
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Modelul CMMI (3)

Tn varianta CMM, nivelul 2 se numeste Repetabil iar nivelul 4 se numeste Ge

stionat.

Cu excepfia nivelului 1, fiecare nivel de maturitate este descompus in cateva arii de procese

cheie care indicd pe ce aspecte frebuie sa se concentreze organizatia
procesele software.

Aspectele cheie identificd problemele care trebuie rezolvate pentru a afi
maturitate.

pentru a-si Imbundatati

nge un anumit nivel de

Acestea includ grupuri de activitati inrudite care, realizate colectiv, conduc la indeplinirea

scopurilor considerate importante pentru cresterea capacitafii proceselor.
Procesele cheie pentru fiecare nivel sunt prezentate in cele ce urmeaza.

Prin definitie, pentru nivelul 1 nu existd procese cheie.
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Modelul CMMI (4)

Procesele cheie pentru nivelul 2 se concentreazd asupra stabilirii functilor manageriale de baza:

» Aria de inginerie:

o Managementul cerintelor;

» Aria de management de proiect:
o Planificarea proiectelor;

o Monitorizarea si controlul proiectelor;

o Managementul acordurilor cu furnizorii (Gestionarea achizitilor de produse de la furnizori externi);

» Aria de suport:

o Masurdatori si analize;

o Asigurarea calitatii proceselor si produselor;
o Managementul configuratiei.

Capitolul 7. Managementul calitatii

Modelul CMMI (5)

Procesele cheie pentru nivelul 3 se referd atat la
probleme legate de proiect cét si la cele
organizationale, Tntrucdt organizatia_ stabileste
infrastructura de lucru si institutionalizeazd procesele
de ingineria programdarii si de management pentry

toate proiectele. Scopul principal este
standardizarea proceselor.

»Aria de inginerie:

o Dezvoltarea cerintelor  (Transformarea

nevoilor clientului In cerinte prin consolidarea
informatiilor insuficiente, rezolvarea conflictelor
etc.);

o Solutia tehnicd (Reprezintd efortul tehnic
principal de proiectare siimplementare);

o Integrarea produsului (Asamblarea produsului
din componentele sale);

o Verificarea;
o Validareaq;

»Aria de management de proiect:
o Definirea proceselor organizationale;
o Activitatile organizationale de instruire;

o Management de proiect integrat (Implicarea
tuturor partilor interesate relevante);

o Managementul riscului;

» Aria de suport:

o Analiza deciziilor si rezolutile (engl. “Decision
Analysis and Resolution™ — Analiza alternativelor
cu qgjutorul unui proces de evaluare formal pe
baza unor criterii bine definite).
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Modelul CMMI (6)

Procesele cheie ale nivelului 4 se concentreazd pe intelegerea cantitativd a proceselor si produselor:
» Aria de management de proiect:
o Performantele proceselor organizationale (Stabilirea unor modele de evaluare cantitativa a proceselor organizatiei);

o Managementul de proiect cantitativ (Managementul in vederea indeplinirii obiectivelor cantitative stabilite de
calitate si performanta).

Procesele cheie ale nivelului 5 acoperd problemele referitoare la imbundatdtirea continud si masurabild a proceselor
legate de software:

» Aria de management de proiect:
o Inovarea organizationald si desfasurarea (engl. *Organizational Innovation and Deployment”);
» Aria de suport:

o Analiza cauzald si rezolutile (engl. “Causal Analysis and Resolution” — Identificarea cauzelor defectelor si luarea de
masuri pentru prevenirea lor).

Organizdtiile nu pot fi ,certificate” CMMI, in schimb are loc un proces de evaluare (engl. “appraisal”), in urma carvia
organizatia este cotata la unul din nivelurile 1-5.

Capitolul 7. Managementul calitatii

Biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Biblioteca Infrastructurii Tehnologiei Informatiei (engl. “Information Technology Infrastructure
Library”, ITIL) reprezintd un set de concepte si bune practici destinate in principal pentru
managementul serviciilor IT, dar si pentru procesele de dezvoltare IT in general. Biblioteca este
proprietatea Guvernului Marii Britanii.

Managementul serviciilor IT se bazeazd pe o filosofie axatd pe perspectiva clienfului asupra
confributiei IT-ului la mediul de afaceri si este in contfrast cu aborddrile in care tehnologia detine
rolul central. Tn acest caz, furnizorii de servicii IT nu se mai concentreazd pe tehnologie si pe
organizarea lor intfernd, ci iau in calcul calitatea serviciilor oferite si se concentreazd pe relatia cu
clientii.
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Biblioteca ITIL (2)

Versiunea 2011 a ITIL cuprinde 5 volume:

1. Strategia serviciilor: contine recomandari asupra clarificarii si prioritizarii investitiilor furnizorilor de servicii, care pot
ajuta organizatiile IT sa Tsi imbundtateascd performantele si sa se dezvolte pe termen lung;

2. Proiectarea serviciilor: cuprinde o serie de bune practici asupra proiectarii serviciilor IT si a modului in care serviciile
planificate trebuie s& interactioneze cu mediul comercial si tehnic mailarg;

3. Tranzitia serviciilor: se adreseazd livrarii serviciilor in mediul operational si managementului schimbdrilor provocate in
mediul de afaceri;

4. Functionarea serviciilor: contine bune practici pentru asigurarea unui nivel de calitate specificat pentru serviciile
oferite atat clientilor cat si utilizatorilor finali, precum si pentru monitorizarea problemelor si gasirea echilibrului infre
ncrederea serviciilor si costuri;

5. Imbunatdtirea continua a serviciilor: Tsi propune alinierea si realinierea serviciilor IT la necesitatile Tn permanenta
schimbare ale mediului de afaceri si la identificarea si implementarea modalitatilor de imbundatatire a serviciilor.

Capitolul 7. Managementul calitatii

Biblioteca ITIL (3)

Cerlificarea ITIL cade in sarcina [TIL Certification Management Board (ICMB). Schema de
certificare ITIL este modulara.

La primul nivel, Fundamente (engl. “Foundations”), candidafii primesc 2 credite.

La nivelul Intermediar trebuie obfinute 15 credite, pe directiile Ciclu de viata (engl. “Lifecycle”),
Capacitate (engl. “Capability”) sau combinatii ale acestora:

>

>
>
>

un modul de Ciclu de viata oferd 3 credite;
un modul de Capacitate oferd 4 credite;
la nivelul Expert, candidatul trebuie sa obtind 22 de credite;

ultimele 5 credite din cele 22 reprezintd examenul Managementul pe parcursul ciclului de viata
(engl. “Managing Across the Lifecycle”).

11
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Concluzii

Existd o stransa corelatie intre modelele ISO 9001 si CMMI, desi unele aspecte din ISO 92001 nu sunt
acoperite de CMMI si viceversa.

Asemadnarea cea mai mare rezulta din faptul cd ambele standarde indeamna ,,sa spui ce faci si sa faci
ce spui” (engl. “say what you do; do what you soy’?. Premisa fundamentald este ca toate procesele
importante trebuie documentate si ca toate livrabilele trebuie verificate prin activitati de control al
calitatii.

Diferenta cea mai mare este ca modelul CMMI pune accentul pe imbunatatirea continud a proceselor.
ISO 9001 descrie criteriile minime pentru un sistem de calitate acceptabil.

De asemenea, CMMI se concentreazd exclusiv pe procesele de dezvoltare software, in timp ce ISO 9001
are un domeniu de aplicare general.

O analizd rapidd aratd cd o organizatie certificata ISO 9001 satisface majoritatea criterilor CMMI de
nivel 2 si multe criterii de pe nivelul 3. Insa datoritd diferentelor de abordare, nu se poate face o corelatie
exactd privind nivelurile de indeplinire a criteriilor de calitate infre cele doud standarde.

Biblioteca Infrastructurii Tehnologiei Informatiei (ITIL) reprezintd un set de concepte si bune practici in
principal pentru managementul serviciilor IT.
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