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Avant-propos

L'ISO (Organisation internationale de normalisation) est une fédération
mondiale d'organismes nationaux de normalisation {comités membres de
I'ISO). L'élaboration des Normes internationales est en général confiée aux
comités techniques de 1'ISO. Chagque comité membre intéressé par une
étude a le droit de faire partie du comité technique créé a cet effet. Les
organisations internationales, gouvernementales et non gouvernemen-
tales, en liaison avec I''SO participent également aux travaux. L'ISO colla-
bore étroitement avec la Commission électrotechnique internationale {CEI)
en ce qui concerne la normalisation électrotechnique.

Les projets de Normes internationales adoptés par les comités techniques
sont soumis aux comités membres pour vote. Leur publication comme
Normes internationales requiert I'approbation de 75 % au moins des co-
mités membres votants.

La Norme internationale 1SO 9000-3 a été élaborée par le comité techni-
que ISO/TC 176, Management et assurance de'la qualité; 'sous-comité SC
2, Systémes. qualité.

L'ISO 9000 comprend les parties suivantes, présentées sous le titre gé-
néral Normes pour la gestion de la qualité et I'assurance de la qualite:

— Partie 1: Lignes directrices pour la sélection et /'utilisation

— Partie 2: Lignes directrices pour ['application de I'ISO 9001, I'ISO
9002 et I'ISO 9003

— Partie 3: Lignes directrices pour l'application de I'lSO 9001 au dé-
veloppement, & la mise a disposition et a la maintenance du logiciel

La partie 1 sera une révision de 1''SO 9000:1987.

Les annexes A et B de la présente partie de I'|SO 9000 sont données
uniguement a titre d'information.
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Introduction

Avec le progrés de la technologie de l'information, la quantité du logiciel
augmente et la gestion de la qualité des logiciels est essentielle. Un des
moyens d'établir un systéme de gestion de la qualité est de fournir des
conseils pour I'assurance de la qualité du logiciel.

Les exigences d'un systéme générique de la qualité pour un contrat entre
deux parties sont déja publiées: ISO 9001:1987, Systémes qualité — Mo-
déle pour l'assurance de la qualité en conception/développement, pro-
duction, installation et soutien aprés la vente.

Cependant, le processus de développement et de maintenance du logiciel
est différent de celui des autres types de produits industriels. Dans un
domaine technologique évoluant aussi rapidement, il est donc nécessaire
de fournir des conseils, supplémentaires pour les systémes qualité impli-
guant des/logiciels, en lprenant en'compte {'état actuel de la technologie.

l:a inature 1du développement du logiciel est telle que certaines activités
sont relatives & des phases particulieres du processus de développement,
tandis que d'autres peuvent s'appliquer tout au long du processus. En
conséquence, ces lignes directrices ont été structurées pour refléter ces
différences Aussi'l'organisation de ce 'document ne correspond-elle pas
directementia celle-del P1SO 9001 et un index de référence (annexe A et
annexe B} est fourni comme aide quand cette norme sert de référence.

Des contrats entre deux parties pour le développement d'un logicie! peu-
vent se présenter dans différentes situations. Dans certains cas de con-
trats entre deux parties, ces lignes directrices pourraient ne pas étre
applicables méme en les adaptant. |l est donc important de s'assurer de
I'adéquation de l'application de la présente partie de 'lSO 9000 au contrat.

La présente partie de I'lSO 2000 traite en premier lieu des situations ot
le développement d'un logiciel spécifique fait partie d'un contrat et répond
aux spécifications de I'acheteur. Cependant, les concepts décrits peuvent
également étre utilisés avec autant d'efficacité dans d'autres situations.

NOTES

1 L'emploi du genre masculin dans la présente partie de I''SO 9000 n'exclut pas
le genre féminin lorsqu'il s'applique aux personnes. De méme, ['utilisation du sin-
gulier n'exclut pas le pluriel {et vice versa) lorsque le sens le permet.

2 Tout au long de la présente partie de I''SO 9000, quand il n'y a pas de conseils
supplémentaires, le texte de I'ISO 9001 est donné et imprimé en italique.

3 Dans la-présente partie de I'1SO 9000, certaines énumérations sont données
& titre d'exemple; aucune d'entre elles n'est supposée étre exhaustive.
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Normes pour la gestion de la qualité et I'assurance de

la qualité —

Partie 3:

Lignes directrices pour I'application de I'ISO 9001 au
développement, a la mise a disposition et a la maintenance

-du logiciel

1 Domaine d'application

La présente partie de I'lSO 9000 étabiit des lignes di-
rectrices facilitant I'application de ''SO 9001 lpour(les
organisations de développement,dehmise:aodispo-
sition et de maintenance du logiciel.

Elle a pour but de donner des conseils lorsqu'un
contrat entre deux parties requiert la démonstration
de [‘aptitude du fournisseur & développer, mettre a
disposition et maintenir du logiciel.

/ Les lignes directrices de la présente partie de
I''SO 9000 ont pour but de décrire les moyens de
gestion et les méthodes préconisés pour produire du
logiciel qui satisfasse aux exigences de l'acheteur.
Ceci est obtenu principalement en prévenant toute
non-conformité & toutes les phases, depuis le déve-
loppement jusqu'a la maintenance.

Les lignes directrices de la présente partie de
I'ISO 9000 sont applicables au logiciel en situations
contractuelles lorsque

a) le contrat requiert de fagon spécifique un travail
de conception et que les exigences relatives au
produit sont formulées principalement en termes
de performances, ou qu'il est nécessaire de les
établir;

b) la confiance dans le produit peut étre obtenue par
une démonstration appropriée de certaines aptitu-
des du fournisseur en matiére de développement,
de mise & disposition et de maintenance.

2 1 Références normatives

Les normes suivantes contiennent des dispositions
qui,°par suite de la référence qui en est faite, consti-
tuent des dispositions valables pour la présente partie
de I''SO 9000. Au moment de la publication, les édi-
tions indiquées  étaient en vigueur. Toute norme est
sujette & révision et les parties prenantes des accords
fondés sur la présente partie de I''SO 9000 sont invi-
tées & rechercher la possibilité d'appliquer les éditions
les plus récentes des normes indiquées ci-aprés. Les
membres de la CEl et de |''SO possédent le registre
des Normes internationales en vigueur & un moment
donné.

ISO 2382-1:1984, Traitement des données — Voca-
bulaire — Partie 01: Termes fondamentaux.

ISO 8402:1986, Qualité — Vocabulaire.

ISO 9001:1987, Systémes qualité — Modéle pour
l'assurance de la qualité en conception/dévelop-
pement, production, installation et soutien aprés la
vente.

I1SO 10011-1:1990, Lignes directrices pour 'audit des
systémes qualité — Partie 1. Audit.

3 Définitions

Pour les besoins de la présente partie de I''SO 9000,
les définitions données dans ['ISO 2382-1 et
I1SO 8402 s'appliquent, conjointement avec les défi-
nitions suivantes.
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3.1 logiciel ({traduction des termes anglais
«software» et «software product»): Création intellec-
tuelle comprenant les programmes, procédures, ré-
gles et toute documentation relatifs au
fonctionnement d'un ensemble de traitement des
données.

[ISO 2382-1:1984, 01.04.04]

NOTE 4 Un logiciel est indépendant du support sur lequel
il est enregistré.

3.2 produit logiciel: En frangais, le terme «logiciel»
suffit, il n'est pas nécessaire d'introduire le terme
«produit logiciel».

3.3 constituant du logiciel: Toute partie de logiciel
identifiable & une étape intermédiaire ou & une étape
finale du développement.

3.4 développement: Toutes les activités devant
étre effectuées pour créer un logiciel.

3.5 phase: Séquence définie d'activités.

NOTE 5 Une phase n'implique ni I'emploi d'un modéle
spécifique de cycle de vie, ni une période-de temps durant
le développement d'un logiciel.

3.6 vérification (du logiciel): Processus d*évaluation
des produits d'une phase donnée pour s'assurer de
leur exactitude et leur cohérence vis-a-vis des;pros
duits et normes fournis en entrée de cette phase.

3.7 validation (du logiciel): Processus d'évaluation
du logiciel pour s'assurer de la conformité aux exi-
gences prescrites.

4 Systéme qualité — Cadre

4.1 Responsabilité de la direction

4.1.1 Responsabilité de la direction du
fournisseur

4.1.1.1 Politique qualité

La direction du fournisseur doit, en matiére de qualité,
définir et mettre par écrit sa politique, ses objectifs
et son engagement. Le fournisseur doit assurer que
cette politique est comprise, mise en ceuvre et
entretenue a tous les niveaux de I'organisation.

[1ISO 9001:1987, 4.1.1]

4.1.1.2 Organisation

4.1.1.2.1 Responsabilité et autorité

Les responsabilités, I'autorité et les relations de tou-
tes les personnes qui dirigent, effectuent et vérifient
des tdches qui ont une incidence sur la qualité, doi-
vent étre définies, cela concerne, en particulier, les
personnes qui ont besoin de Ja liberté et de I'autorité
organisationnelle pour

a) déclencher des actions permettant de prévenir
['apparition de non-conformités relatives au pro-
duit;

b) identifier et enregistrer tout probléme de qualité
relatif au produit;

c) susciter, recommander ou fournir des so/ut/ons
par des circuits préétablis;

d) vérifier la mise en ceuvre des solutions;

e) maitriser le traitement, la livraison ou l'installation
d'un produit non conforme jusqu'a ce que la défi-
cience. ou la.situation non satisfaisante ait été cor-
rigée.

[1S0'9001:1987, 4.1.2.1]

4.1.1.2.2.. Moyens et personnel pour les
vérifications

Le fournisseur doit identifier les besoins internes en
matiére de vérification, prévoir les moyens nécessai-
res et désigner des personnes formées pour les acti-
vités de vérification.

Les activités de vérification doivent comprendre le
contréle, les essais et le pilotage des procédés et/ou
du produit aux stades de la conception, de la produc-
tion, de l'installation, et du soutien apres la vente; les
revues de conception et les audits du systéme qua-
lité, des procédés etfou du produit doivent étre ef-
fectués par des personnes indépendantes de celles
qui ont une responsabilité directe vis-a-vis des taches
effectuées.

[ISO 9001:1987, 4.1.2.2]

4.1.1.2.3 Représentant de la direction

Le fournisseur doit désigner un représentant de la di-
rection qui, nonobstant d'autres responsabilités, deit
avoir une autorité et des responsabilités définies de
fagon & assurer que les exigences de 'lSO 9001 sont
mises en ceuvre de maniére permanents.

[ISC 9001:1987, 4.1.2.3]

N



4.1.1.3 Revue de direction

Le systéme qualité adopté pour satisfaire aux exi-
gences de I''SO 9001 doit étre examiné & intervalles
convenables par la direction du fournisseur afin d'as-
surer qu'il demeure constamment approprié et effi-
cace. Des enregistrements de telles revues doivent
étre tenus en permanence.

NOTE — Les revues de direction incluent nor-
malement une évaluation des résultats des audits
qualité internes, mais elles sont effectuées par ou
pour le compte de la direction du fournisseur; c'est-
a-dire des personnes de la direction qui sont direc-
tement responsables du systéme.

[ISO 8001:1987, 4.1.3]

4.1.2 Responsabilité de la direction de I'acheteur

Il est recommandé que l'acheteur coopére avec le
fournisseur pour lui fournir toutes les informations
nécessaires en temps utile et résoudre les questions
en suspens.

Il est souhaitable que ['acheteur nomme un repré-
sentant qui a la responsabilité.de traiter avec le)four-
nisseur des gquestions contractuelles. II' est bon que
ce représentant ait une délégation/de pouvoir. suffi-
sante pour prendre les engagements contractuels ce
qui inclut, mais n'est pas limité, a

a) définir les exigenceside /l'acheteuripourle fournis-
seur;

b) répondre aux questions du fournisseur;
c) approuver les propositions du fournisseur;
d) conclure des accords avec le fournisseur;

e) s'assurer que l'organisation de I'acheteur respecte
les accords convenus avec le fournisseur;

f) définir les critéres de réception et leurs procédu-
res;

g) reconnaitre les constituants de logiciel dont
I'usage ne peut pas convenir.

4.1.3 Revues conjointes

I est recommandé que les revues conjointes régu-
ligres entre le fournisseur et l'acheteur soient pro-
grammées afin de prendre en compte les aspects
suivants, si cela est approprié: '

a) conformité du logiciel aux spécifications agréées
par l'acheteur;

b) vérification des résultats;
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c) résultats des tests de réception.

Il convient que les résultats de ces revues soient
agréés et documentés.

4.2 Systéme qualité

4.2.1 Généralités

Il est recommandé que le fournisseur établisse- et
entretienne un systéme qualité documenté. |
convient que le systeme quaiité soit un processus in-
tégré pendant tout le cycle de vie donnant ainsi [‘as-
surance que la qualité est construite au fur et a
mesure du développement, et pas seulement vérifiée
& la fin du processus. |l est bon de mettre I'accent sur
fa prévention plutdt que sur la résolution des difficul-
tés quand elles apparaissent.

Il est souhaitable que le fournisseur assure la mise en
ceuvre réelle du systéme qualité tel qu'il a été docu-
menté. ,

4.2.2 Documentation du systéme qualité

Il est recommandé que tous les éléments, toutes les
exigences et dispositions contenus dans le systéme
qualité soient documentés de maniére claire, ordon-
née et systématique.

4.2.3 Plan qualité

Il convient que le fournisseur prépare et établisse un
plan qualité pour prendre en compte les activités
qualité pour chaque développement de logiciel selon
les fondements du systéme qualité et qu'il fasse en
sorte que ce plan soit compris et respecté par les or-
ganisations concernées.

4.3 Audits internes du systéme qualité

Audits qualité internes

Le fournisseur doit mettre en ceuvre un systéeme
complet d'audits internes programmés et documen-
tés pour contrbler que les activités relatives & la qua-
lité satisfont aux dispositions prévues et pour évaluer
'efficacité du systéme qualits.

Les audits doivent étre programmés en fonction de la
nature et de l'importance de l'activité.

Les audits et leurs suivis doivent étre effectués
conformément a des procédures documentées.

Les résultats des audits doivent étre documentés et
portés & la connaissance des personnes qui ont la
responsabilité du domaine soumis a l'audit. Les res-
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ponsables de ce domaine doivent engager des actions
correctives en temps utile pour remédier aux défi-
ciences trouvées lors de I'audit. ’

[ISO 9001:1987, 4.17]
Voir 1SO 10011-1.

4.4 Action corrective

Le fournisseur doit établir, documenter et tenir a jour
des procédures pour:

a) rechercher la cause de non-conformité du produit
et l'action corrective nécessaire pour empécher sa
réapparition;

b) analyser tous les processus, les travaux, les déro-
gations, les comptes rendus qualité, les rapports
internes et les réclamations du client pour détecter
et éliminer les causes potentielles de non-
conformité d'un produit;

¢) déclencher des actions préventives pour prendre
en compte les problémes selon des risques ent
courus;

d) contréler que les actions correctives ‘'sont prises
et qu'elles sont efficaces;

e) réaliser et enregistreriles:modifications.des.procé-
dures issues d'actions correctives.

[1SO 9001:1987, 4.14]

5 Systéme qualité — Activités du cycle
de vie

5.1 Généralités

Il est recommandé qu'un projet de développement de
logiciel soit organisé selon un modéle de cycle de vie.
Il convient que les activités concernant la qualité
soient planifiées et mises en ceuvre selon la nature
du modele de cycle de vie utilisé.

La présente partie de 1''SO 9000 a pour but d'étre
appliquée indépendamment du modéle de cycle de
vie utilisé. Au cas ol certaines descriptions, conseils,
exigences ou structures tendraient a faire croire le
contraire, cela serait involontaire et ne devrait pas étre
interprété comme indiquant que les exigences ou les
conseils sont limités & un modéle de cycle de vie en
particulier.

5.2 Revues de contrat

5.2.1 Généralités

Il est recommandé que le fournisseur établisse et
tienne & jour des procédures de revue de contrat et
de coordination de ces activités.

Il est bon que chaque contrat soit étudié par le four-
nisseur afin de s'assurer que

a) l'objet du contrat et ses exigences sont définis et
.documentés;

b) tous les facteurs aléatoires ou les risques sont
identifiés;

c) le secret industriel est protégé de fagon adéquate;

d) toutes les exigences qui différent de celles conte- -
nues dans |'offre sont résolues; ‘

e) le fournisseur a la capacité de satisfaire aux exi-
gences contractuelles;

f} la responsabilité du fournisseur est définie vis-a-vis
des travaux sous-traités;

g) -la,terminoiogie est agréée par les deux parties;

h) l'acheteur a la capacité de satisfaire aux obligations
contractuelles.

{|, convient de tenir en permanence les enregis-
trements de ces revues.

5.2.2 Eléments du contrat relatifs a la qualité

Les éléments suivants sont, entre autres, fréquem-
ment a prendre en compte dans le contrat:

a) criteres de réception;

b) traitement des modifications apportées aux exi-
gences de |'acheteur au cours du développement;

¢) traitement des problémes détectés aprés la ré-
ception, notamment les réclamations en matisre
de qualité et les plaintes des achsteurs;

d) activités exécutées par l'acheteur et, plus spé-
cialement, réle de |'achetsur en matiére de défini-
tion des spécifications des besoins, d'installation
et de réception;

8) moyens, outils et constituants de logiciel & fournir
par |'acheteur; :

f} normes et procédures & utiliser;

g) exigences de reproduction (voir 5.9).



5.3 Spécifications des besoins de I'acheteur

5.3.1 Généraliités

Pour entreprendre le développement du logiciel, il est
souhaitable que le fournisseur dispose d'un ensemble
complet et non ambigu d'exigences fonctionnelles.
En outre, il convient que ces exigences incluent tous
les aspects nécessaires pour satisfaire les besoins du
client. Elles peuvent inclure, entre autres, les paints

suivants: performance, s(reté, fiabilité, sécurité et

confidentialité. |l est recommandé d'exprimer ces
exigences de maniére suffisamment précise pour
permettre la validation lors de la réception du produit.

La spécification des besoins de |'acheteur est le do-
cument qui regroupe ces exigences. Dans certains
cas, ce document est fourni par 'acheteur. Sinon, il
est souhaitable que le fournisseur I'établisse en colla-
boration étroite avec I'acheteur, et que le fournisseur
obtienne l'accord de l'acheteur avant que ne soit
entrepris le développement. Faisant partie de la do-
cumentation de développement, il convient d'assujet-
tir la spécification des besocins a la maitrise de la
documentation et & la gestion de configuration.

Il est recommandé que toutes les interfaces entre le
logiciel et d'autres logiciels oumatériels seient/en-
tierement spécifiées, soit directement, soit par réfé-
rence, dans la spécification des besgins dejl'acheteur.

5.3.2 Coopération

Pendant le développement des 'spécifications des
exigences de |'acheteur, il est recommandé de ‘porter
une attention particuliére aux points suivants: -

a) désignation des personnes (des deux parties)
ayant la responsabilité d'établir la spécification des
besoins de I'acheteur;

b} méthodes pour obtenir I'accord sur les exigences
et approuver des modifications;

¢} actions visant & prévenir tout malentendu, telles
que définition des termes et explication du
contexte conduisant aux spécifications;

d) enregistrement et revues des résultats des
dicussions par les deux parties.

5.4 Planification du développement

5.4.1 Généralités

Il est recommandé que le plan de développement
couvre les points suivants:

a) la définition du projet avec rappel des objectifs et
les références aux projets correspondants du
client ou du fournisseur;
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b) l'organisation des ressources du projet, compre-

nant la structure de I'équipe de développement,
les responsabilités, les sous-traitants et
l'infrastructure nécessaire;

¢) les phases du développement {voir 5.4.2.1);

d) le calendrier du projet identifiant les taches & réa-
liser, les ressources et le temps requis pour cha-
cune d'elles et leurs relations mutuelles;

e) l'identification des plans associés tels que
— plan qualité,

— plan de gestion de configuration,
— plan d'intégration,
— plan de tests.

Il est bon que le plan de développement soit tenu a

jour durant le développement et que chaque phase

soit définie, comme indiqué en 5.4.2.1, avant que les
activités de cette phase ne soient lancées. || est sou-

haitable de revoir et approuver le plan de dévelop-
pement avant sa mise en ceuvre,

5.4.2, Plan de développement

5.4.2.1 Phases

Il 'est recommandé que le plan de développement
définisse un processus ou une méthodologie rigou-
reux pour la transformation des spécifications des
besoins du client en un logiciel. Cela peut nécessiter
le partage du travail en phases et |'identification

a} des phases de développement a effectuer;

b) des éléments d'entrée de chaque phase;

¢} des éléments de sortie de chaque phase;

d) des procédures de vérification a effectuer & la fin
de chaque phase;

e) de l'analyse des problémes potentiels liés aux

phases de développement et & la réalisation des
exigences spécifiées.

5.4.2.2 Gestion

Il est souhaitable que le plan de dévéloppement défi-
nisse comment le projet doit étre géré, en identifiant
entre autres :

a) la planification du développement, la mise en
ceuvre et les livraisons associées;

b} la maftrise de I'avancement des travaux;
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