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Introducao

* A manutencao de software € uma das fases em Engenharia de Software do
ciclo do desenvolvimento, a qual engloba as etapas de correcéo, adaptacéo e
evolucao (MAGELA, 2006 apud WEBER, 2014, p. 12).

 Um dos problemas que a equipe de manutencéo enfrenta esta relacionada
ao gerenciamento das atividades da equipe.

« “O problema do alto custo referente a manutencdo néao passa de uma ma
comunicacao entre a equipe responsavel por realizar a manutencao” (APRIL
e ALAN, 2008 apud SANTOS, 2015, p. 34).

» Diante deste cenario, este trabalho apresenta o desenvolvimento de um
portal web para atender os segmentos que visam controlar a manutencao de
software em uma empresa com varios produtos ou projetos.
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Objetivos

» O objetivo geral do trabalho é o desenvolvimento de um sistema web para
atender os segmentos que visam planejar, controlar e gerenciar a
manutencéo de software.

Os objetivos especificos do trabalho sao:

a) oferecer um moddulo para o acompanhamento e gerenciamento dos
processos no ciclo de vida da manutencao de software por cada um dos
papeis;

b) permitir a centralizacéo de indicadores de performance e atividade da
manutencao NoS seus Processos;

c) garantir o andamento e a integridade da gestdo das solicitagdes ou
demandas nas determinadas areas de servigco, como suporte,
desenvolvimento, teste e documentacao.
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Fundamentacao Teorica

Ciclo de vida do desenvolvimento de software

* O ciclo de vida do software descreve como um software deve ser
desenvolvido, onde esta envolvido desde o inicio da ideia de sua criacao
até a sua descontinuacéao.

O modelo de ciclo de vida € a primeira escolha a ser feita no processo de
software.

» A partir desta escolha define-se a maneira mais adequada de obter as
necessidades do cliente (MACEDO; SPINDOLA, 2016).

« Exemplos de ciclos de vida de software sao: Espiral, Cascata, Ciclo de Vida
lterativo, entre outros.
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Fundamentacao Teorica: Modelo Cascata

O modelo cascata consiste de fases que sao realizadas sequencialmente,
de forma que uma atividade deve ser iniciada ap6s o término do seu
antecessor.

Engenharia | l
de sistemas |
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\ Analise !

Projeto

| Codificacao ||
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| Teste [ |

Manutencao
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 Almagem demonstra as etapas discutidas por Pressman (2006),
sendo que esse modelo sugere uma abordagem sequencial para o
desenvolvimento de software. _:\,J%_
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Fundamentacao Teorica: Processos na
manutencao de software

Dentro do processo de manutencao sao estabelecidos papéis para
desempenhar atividades.

Os papéis nao sao individuos e sim descrevem como os individuos
atribuidos aos papéis se comportardo no contexto de um processo.

Os papéis a serem desempenhados no processo sao o de usuario
(solicitante), suporte, desenvolvimento, testes e a documentacao.

Manutencao de software comeca com um pedido para mudar o sistema,
geralmente um pedido do usuario.

Sempre que surgir alguma duvida ou algum problema for identificado, o
usuario devera descrever os procedimentos que esta realizando, conforme
seu conhecimento de uso do produto.
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Fundamentacao Teorica: Processos na
manutencao de software

* Os pedidos abertos ao suporte devem ser analisados, ou seja, ao se
constatar o erro no sistema.

« O implementador € quem procede a correcao dos defeitos identificados e
também realiza analise de impacto da correcéo.

* O teste de software pode ser considerado como uma fase do processo de
desenvolvimento de software, cujo objetivo € atingir um nivel de qualidade.

« Por fim, segundo Santos (2015, p.96) “a ultima atividade, em relacao a
demanda, é verificar se o catalogo foi devidamente atualizado. Esta é parte
essencial da documentacao relativa a demanda”.
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Fundamentacao Tedrica: Scrum

« Dentro do processo de manutencédo podemos aplicar o Scrum.

« O Scrum visa promover um modelo de auto-organizacao da equipe, aonde
todos sao responsaveis pela qualidade, alem de fornecer maior visibilidade
e melhores niveis de detalhamento (GRIMHEDEN, 2013).

« No caso da manutencéao € aplicado o Scrum em Bug Fixing, um tipo de
projeto destinado somente para correcoes do produto.
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Trabalhos Correlatos

Foram selecionados uma ferramenta de mercado e dois trabalhos
académicos como trabalhos correlatos, sendo eles:

e Qualitor
« Software de apoio a geréncia de solicitacao de mudancas

« Software de apoio a manutencao de sistemas baseado em
normas de qualidade
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Trabalhos Correlatos: Qualitor

O Qualitor € um software para
gerenciamento de atendimento,
podendo ser utilizado em service-desk
ou help-desk (QUALITOR, 2016).

E um sistema correlato ao portal,
entretanto s6 atendendo uma parte do
ciclo da manutencéo de software.

A ferramenta tem o objetivo de
trabalhar na abertura e gestao de

demanda para o suporte e atendimento.

Linguagem PHP e banco de dados
Postgress.

AyDownload | 4 Limpar
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Trabalhos Correlatos: Software de apoio a
geréncia de solicitacao de mudancas

Software desenvolvido por Fabricio Oliveira em
seu trabalho de conclusao de curso.

Implementado na linguagem Java que aborda
um processo de geréncia de solicitacOes de
mudancas.

Esse software atende as normas do ISO/IEC
15504, auxiliando as empresas na criagao,
definicao e gerenciamento das solicitacdes de
alteracao de sistemas.

O analista recebe as solicitacdes abertas, da o
Seu parecer a respeito e assim encaminha ao
testador.

O testador aprova o teste e a partir desse
ponto, o solicitante & notificado e o caso &
encerrado.

= Formuldrio de Solicitagdo de Mudanga

Formuldrio de Solicitacao

Nr. Solicitagdo:
10000
Titulo:

Descrigo:

Observacao:

Salicitante:

Sisterna:

Midulo:

Funcionafdade:

Data: Hora:
01/11/2006 14:41.56

Versdo:

Prioridadle:

Classificacao:

(€] <)>[2]n]e[o]a]e]
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Trabalhos Correlatos: Software de apoio a manutencao
de sistemas baseado em normas de gqualidade

« Software desenvolvido por Charles Hoppe em

seu trabalho de concluséo de curso. | = E] B« 4]
Himen [*
« Naimplementacéo e codificacdo do sistema foi Lo N e S PR
utilizado o Delphi 3.0. Iy — SRR Wi
T e T e
« O software tem o objetivo de auxilio ao s 3557 Gt pmaoCon
processo de manutencao de sistemas, nas bk il
etapas de solicitacdo e analise das pendéncias, C ian
bem como no registro das manutencgoes do —
sistema. Pl
™ Bama

» Este tipo de controle ajuda a equipe de
manutencao de sistemas e até mesmo os i ) feen e, o
desenvolvedores de novas aplicacbes com
feedback de problemas passados para auxilia-
los em dificuldades futuras (HOPPE, 1999, p.
105).
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Requisitos

Requisitos Funcionais

RFO02: O sistema devera permitir cadastrar uma solicitacao.
RFO03: O sistema devera permitir consultar uma solicitacao.

RFO04: O sistema devera permitir escalar a solicitacao para o nivel
superior.

RFO7: O sistema devera permitir revisar a solicitacao.

RF11: O sistema devera permitir cadastrar projetos.

RF12: O sistema devera permitir cadastrar usuario.

RF15: O sistema devera permitir configurar o perfil do usuario.

RF17: O sistema devera permitir o gerente a consultar indicadores
sobre o0 processo no ciclo da manutencao de software.

RF19: O sistema devera demonstrar todas as solicitacdes pendentes
em seu nome, aguardando sua acao.
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Requisitos

Requisitos Nao Funcionais

RNF1: O sistema deve utilizar o banco de dados SQL Server 2012 ou
superior.

RNF2: O sistema deve ser acessado atraves de um web browser
(Internet Explorer 8.0 ou superior e Google Chrome).

RNFO03: O ambiente de desenvolvimento sera o Visual Studio 2012 ou
superior.

RNFO04: O sistema deve utilizar a linguagem C# e NET framework que
serao utilizados no sistema de gerenciamento na web.

RNFO5: O sistema deve apresentar mensagens de erro de modo
evidente e intuitivo, fazendo com que o usuario identifigue sua origem
e como proceder ap0s sua ocorréncia.
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Especificacao: Diagrama de casos de uso

Suporte

UC04: Escalar

UC09: Abrir Bug
Sollcitagso

UC08: Finalizar
Testes

. pp—
\'
Implemenuh

UCo6: Concluir

be i UC11: Registrar

Projetos
UCO7: Revisar
Solicitagao

UC16: Consultar

Indicadores

i / UC12: Manter Usudrio
Documentador

/ Geréncia

UC14: Configurar
perfil de usuario
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UCO1: Efetuar Login Usudario

UC17: Comentar
Solicitagao

UCD02: Registrar
Solicitagdo UC15: Consultar

Projetos

UCO03: Consultar

5 UC13: Encaminhar
Solicitagio

Solicitagdo

UC05: Assumir
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Especificacao: Diagrama de atividade

Inicio

Abrir solicitagdo de
determinado produto

Reunir Informagdes

Usuario ou Atendimento

Analisar chamado
(reclassificar se
necessario)

( Registrar forma de
simulagdo do erro e
classificagdo severidade

&
l

Selecionar solicitagao

Buscar solugao

Resgistrar informacgoes W
complementares e fechar

| Concluir solicitagao l

chamado

A

|

Manutencao de Software

no produto?

Codificar e realizar
testes unitarios

Resgistrar informagoes e Eemo .
revisar chamado ao suporte a0 Sim
produto

Reallzar analise e
complementar

Liberar para testes

especificagoes

Complementar
documentagao (versdo) e
classificar natureza da
falha
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Especificacao: Diagrama de atividade

Testes | |

Bug Encontrado?

Finalizar testes

Concluir solicitagao
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N
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Implementacao

Técnicas e ferramentas utilizadas para o sistema desenvolvido

« O sistema foi desenvolvido utilizando a linguagem C# com Framework .Net.
Para o desenvolvimento aplicou-se programacao Orientada a Objeto (OO)
para manipulacéo de objetos, declaracao de atributos e métodos.

* A manipulacéo de dados vindos da base SQL Server criou-se um pacote
intermediario com classes.

« Como padrao de arquitetura de software, foi aplicado o modelo Design
Pattern Model-view-controller (MVC).

V=

FURB

UNIVERSIDADE DE BLUMENAU




Implementacao

Técnicas e ferramentas utilizadas para o sistema desenvolvido

(Controller ]-—{ View) } =
\

¥
(Model) T

(Relacional) %

DataBase

Controller

Model

O modelo (model) consiste nos dados da aplicacéo,
regras de negocios, logica e é responsavel pela
manipulacéo de dados.

View

Na visao (view) encontram-se as saidas de
representacao dos dados, como as paginas em
HTML criadas.

O controlador (controller) € formado pelas as classes responsaveis

em realizar a mediacao.

V=

FURB

UNIVERSIDADE DE BLUMENAU



| m Solution ‘Solicitacao’ (2 projects)

M Properties
u-B References
M App_Data
b Bl App_Start
p Ml Content

p ol Controllers

b Wl fonts
P HE Scripts
b ¢ Applicationinsights.config
favicon.ico
b &1 Global.asax
v_1 packages.config
I Project Readme.html
P €* Startup.cs
P ¢ Web.config
4 Solicitacao.Repositorio
b Properties
P =B References
P Ml BancoDados

4 &l Controllers
GerenciaController.cs
HomeController.cs
LoginController.cs
ProjetosController.cs
SolicitacaoController.cs
TarefaController.cs

&= Models

c# CausaFalhaModels.cs

c* EmailModels.cs

c* EventoModels.cs

c* LoginModels.cs

c#* QOperacaoModels.cs
ProjetoModels.cs
RegrasModels.cs
ResponsavelModels.cs

vV VvV vVvVvVvvVvyvVvvVvYywY

SolicitacaoModels.cs

&=l Views

=] Gerencia

[@ CriarProjeto.cshtml
v] Index.cshtml

[@] Indicadores.cshtml
[@ Responsavel.cshtml
[@] Usuario.cshtml

M Home

Bl Login

Bl Projetos

B Shared

Ml Solicitacao

Ml Tarefa

Implementacao: model-view-controller
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Implementacao: Model

Model

A classe model ProjetoModels constitui quais propriedades sao persistentes
em um projeto da manutencao no sistema, sendo elas codigo do projeto,
nome, descricéo, responsavel e situacao.

namespace Solicitacaoc.Models

1

public class ProjetoModels

1

public int CodigoProjeto { get; set; }

[Required]
[Display(Mame = "Mome do Projeto™}]

public string Nome { get; set; }

[Required]
[Display(Name = "Descrigao”)]

public string Descricac { get; set; }

[Required]
[Display(Name = "Responsavel™}]

public string Responsawel { get; set; }
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Implementacao: View

View
Em seguida a view é representada em paginas em HTML, nele inserimos qual a
model sera composta, ou seja, quais campos serao manipulados na pagina.

fimedel Sclicitacao.ModelsProjetoModels

@t

ViewBag.Title = “Criar Novo Projeto™;
List<string® ListResposanvel = ViewBag.ListResposanvel;

i

<h2>Novos Projeto</h2:

<p class="text-success">iViewBag.StatusMessage</p>
<dive
<h4>Informacdes sobre o projeto</h4:
<hr /'
<dl class="dl-horizontal":
using (Html.BeginForm(]'CriarProjeto™), "Gerencia", FormMethod.Post))

1

Html.ValidationSummary (", new { [@class = "text-danger" })
<dive
<fieldset>

<div_class="editor-label">

I@Html.LabelFor{m => m.NomEJ new { f@class = "col-md-2 control-label™ })
<fdiv>
<div_class="editor-field":

I@Html.TextonFor(m =3 m.NGmEJ new { @class = "form-control™ })
</div>
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Implementacao: Controller

Controller
« Acontroller é responsavel por receber todas as requisicdes do usuario. Seus meétodos

chamados actions sao responsaveis por uma pagina.

[HEttpPost]
public ActionResult CriarProjeto(ProjetoViewModels projeto)
1
if {regras.VerificarUsuariclLogado())
1
if(ModelState.IsValid)
1
banco.RegistrarProjeto(projeto.Nome,
regras.CodigoUsuaric(projeto.Responsavel),
projeto.Descrican);
ModelState. AddModelError("Mensagem™, "Projeto criado com sucesso.");
h
else
1
ModelState.AddModelError{"Mensagem™, "Ndo foi possivel criar nowvo projeto.™);
h
return View("CriarProjetao”);
b
else
return RedirectToAction("Login", "Login™);
Az
| ™ /A
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Operacionalidade da
Implementacao

« Cada membro do sistema tem funcOes definidas e para fazer uso deste
devera estar cadastrado no sistema.

« O gerente dos projetos tem acesso a todas as funcionalidades do sistema,
além do seu ambiente de gerencia onde € responsavel por manter todos o0s
cadastros basicos para que uma solicitacao possa ser criada.

Projetos Solicitacao Tarefa

ot = ;
— ' a
N =
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solicitacOes que deseja atuar ou visualizar.

Operacionalidade da
Implementacao

« Esta tela contempla todas as solicitacoes abertas com informativos em relacao
ao seu estado atual. Disponibiliza filtros para o usuario buscar e filtrar as

Solicitagao
Codigo
Situagao Todos
Projeto Todos
Buscar
cédigo Nome

Erro ao visualizar Nota Fiscal 34694-6
Erro ao importar RPS

Ajustar tela de Indicadores

Label da operacéo inconsistente

Erro nos caracter especiais

Nome

Respensavel

Abrir Solicitagao

Responsavel
thiago_vieira
thiago_vieira
Equipe_Suporte
thiago.vieira

viviane.degan

Todos

Situacido
Desenvolvimento
Desenvolvimento
Suporte
Desenvolvimento

Concluida

Data Abertura

17/10/2016 15:05:44

17/10/2016 14:04:25

17/10/2016 14:03:21

14/10/2016 13:30:10

14/10/2016 13:23:06

9 - Erro ao visualizar Nota Fiscal 34694-6

Solicitagao do projeto: NFSe — Nota Fiscal de Servigos Elefronica

Situagdo: Desenvolvimento

Resposinvel: thiago vieira

Comentar

Inclusao

1711012016
15:06:41

17/10/2016
15:06:09

1710/2016
15:05:44

Encaminhar

Revisar || Testar
Autor Situagdo Operagiao  Descrigdo
Equipe.Desenvolvimento - Desenvolvimento  Encaminhar  Encaminhado para thiago.vieira.
Equipe. Suporte Suporte Escalar Segue para andlise e corregao.
Equipe.Suporte Atendimento Inclusdo Ao clicar em visualizar a nota fiscal 34694-6 o sistema fica
carregando e fica em loop.
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Operacionalidade da
Implementacao

Tela responsavel por
dar uma dimensao de
Como esta a
performance dos
processos na
manutencao de
software.




Resultados e Discussoes

* O objetivo proposto por este trabalho foi atingido uma vez que foi desenvolvido um
sistema que contempla os requisitos identificados.

« O objetivo especifico que tinha por necessidade o acompanhamento e
gerenciamento por cada um dos papéis, foi atingido, pois o sistema desenvolvido
possibilita a troca de informacoes entre os envolvidos no processo de manutencao,
permitindo que as solicitagcdes sejam gerenciadas, acompanhadas e controladas
até a sua conclusao.

» O segundo objetivo especifico que tinha como necessidade disponibilizar
indicadores que acompanharéo a performance da manutencéo, foi atingido, pois o
sistema disponibiliza ao gerente da manutencéo de software um modulo dedicado
a obter esse resultado, no qual apresenta os indicadores.

« O Ultimo objetivo especifico que tinha como necessidade de garantir o andamento
e a integridade da gestéo das solicitacbes em determinada area de servico, foi
atingindo, no qual o sistema proporciona o trabalho em equipe, através de um

mecanismo de controle de solicitacdes, que notifica via e-mail.
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Resultados e Discussoes

 Em relacao aos trabalhos correlatos, a ferramenta descrita sobre o Qualitor
serviu como base na abertura e gestdo de demandas para o suporte e
atendimento para determinado produto.

« Os dois trabalhos académicos (ambos aplicacdes desktop), foram utilizados
como base para a troca de informacoes entre os envolvidos no processo e
para a analise das pendéncias, bem como no registro das manutencdes do

sistema.
Areas Atendidas Qualitor Soft. Solicitacéo Soft. Apoio a Trabalho Desenvolvido
Mudanca manutencao (Portal Web)
Suporte X X
Desenvolvimento X X X
Testes X
Documentacéo
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Resultados e Discussoes

O sistema foi publicado em uma rede local em uma empresa do setor de
software da regiao. No qual trés membros desta empresa realizaram uma
avaliacdo heuristica proposto e definida por Nielsen.

H1: Visibilidade do sistema

O Sistema fornece um feedback adequado aos usuarios.
Mantém-se o usuario informado sobre o que esta ocorrendo?

H2: Compatibilidade do sistema
com o mundo real

Sistema utiliza termos familiares ao usuario ao invés de
termos orientados ao software?

H3: Consisténcia e mapeamento

A interagdo do usuério com o sistema esta de acordo com o
contexto?

H4: Reconhecimento ao invés
de memorizacéo

O sistema prop6e de instrugdes visiveis ou ser de facil
recuperacao quando necessarias?

H5: Flexibilidade e eficiéncia de
uso

Permitir que os usuarios configurem o sistema de acordo com
a necessidade do contexto?

H6: Design estético e
minimalista

Exibe apenas as informac¢des que sejam importantes e
necessarias?

H7: Gerenciamento de erros

O sistema apresenta as mensagens de erro de forma clara,
indicando o problema e sugerindo uma solucdo?

H8: Facilidade de entrada,
visualizacéo e tela

O sistema exige e apresenta apenas informacgdes cruciais
sobre o sistema?

H9: Convencdes estéticas,
sociais e privativas

O sistema propde e deixa claro que as informacdes do
usuario estao seguras?

H10: Fornece comunicagédo de
artefatos compartilhados

O sistema disponibiliza informacdes sobre as acdes dos
outros usuarios?

H11: Fornecer protecao

O sistema propde de um mecanismo de seguranca?

H12: Gerenciamento de
colaboracéao

O sistema possibilita o trabalho em conjunto no processo de
manutencao de software?

O objetivo dessa
avaliacao e
identificar problemas
de usabilidade do
sistema e o seu
grau de gravidade,
como:

* (1) Baixa
* (2) Media

(3) Alta
(4) Altissima
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Resultados e Discussoes

A avaliacao heuristica encontrou 2 problemas de usabilidade.

Heuristica

Problema

Gravidade

Hl

H2

1

2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

H10

H11

H12

Avaliadord

Avaliador 2

Avaliador 3

Dois avaliadores encontraram problemas distintos, sendo que um dos
avaliadores ndo encontrou nenhum problema, tendo todos 0s requisitos
de usabilidade atendidas.
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Conclusoes

Neste trabalho é apresentado um sistema para atender os segmentos que visam
planejar e controlar a manutencao de software em uma organiza¢cdo com varios
produtos ou projetos.

Pode-se afirmar que os objetivos foram totalmente cumpridos, pois a aplicacao
promove a troca de informacdes entre os envolvidos no processo de manutencao,
permitindo que as solicitacdes sejam gerenciadas, acompanhadas e controladas até a
sua concluséo.

Dessa forma, é possivel garantir o andamento e a integridade das solicitacdes dentro
do ciclo de vida na manutencao.

A contribuicdo deste trabalho € permitir que qualquer organizacdo possa melhorar as
areas de comunicacao e troca de informacdes dentro de cada area contemplada na
manutencao de software, sendo que um dos problemas que a equipe de manutencéao
enfrenta esta relacionada ao gerenciamento das atividades da equipe (WEBER,
2014).

Com a utilizacao do sistema, esperasse uma facilidade na visibilidade do andamento
dos processos na manutencao de software, além de um acompanhamento mais
simples ser gerenciado e controlado.
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Conclusoes

« Qutro item importante € que 0s gerentes responsaveis pela gestao da manutencao
podem monitorar e visualizar a performance de cada membro em suas respectivas
areas, aléem de um diagnostico das causas das falhas em seus projetos ou produtos.

« Contudo as solicitacbes abertas no ciclo de manutencao do software apresentam
limitacGes, sendo:

a) nao e possivel agrupar ou vincular solicitagdes com o mesmo problema reportado;

b) as solicitagcdes ndo possuem severidade, ou seja, ndo se sabe qual solicitacdo devera
ser priorizada.
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Sugestoes

« Como sugestdes para possiveis extensdes ao trabalho desenvolvido citam-se:

a) gerar novos relatérios para auxiliar nas estatisticas e no gerenciamento das
solicitacoes;

b) agregar o modelo de acordo de nivel de servico (SLA) sobre as solicitacdes
reportadas;

c) desenvolver um mecanismo capaz de identificar o membro mais adequado para o
tratamento de determinada atividade;

d) permitir agrupar solicitacdes com o0 mesmo problema reportados;

e) apresentar sugestdes de correcbes com base em problemas semelhantes
encontrados em outras solicitacoes;

f)  permitir que os profissionais troquem mensagens através do sistema, de modo que
as conversas relacionadas a uma solicitacao figue armazenada no sistema;

g) alertar os profissionais quando houver uma nova solicitagcao que seja correspondente
ao seu perfil.
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