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RESUMO

Este trabalho descreve conceitos de manutencaoftiease e apresenta um estudo
comparativo entre trés normas de qualidade ISOLEZD7, 1ISO 9000-3 e SPICE. Propde-se
um processo de manutengdo de software baseadoonassnestudadas, bem como se

desenvolveu um software para o apoio a manuterg&oftivare.
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ABSTRACT

This work describes concepts of software maimeealt presents a comparative
study among three quality standards ISO/IEC 12280 9000-3 and SPICE. Proposes a
process of software maintenance. It also presensofeware for the support the systems

maintenance.
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1 INTRODUCAO

1.1 ORIGEM

A engenharia de software € considerada uma dass &aacomputacdo mais
importantes desta década, devido a crescente dissgin do uso do software, como parte
integrante das mais variadas areas da sociedattetdfmo o desenvolvimento, manutencao e
demais tarefas relacionadas ao software, séowvaaiadinte novos se comparadas as areas
tradicionais da engenharia. Como resultado, néoahgroducao de software 0 mesmo rigor
existente nos projetos tradicionais de engenhaisim, existe um nivel elevado de
insatisfacdo com o software, tanto por parte doanss, que ndo véem as suas necessidades
atendidas, quanto com relacdo a organizacao quesendolve, por ndo conseguir torna-lo

econdmica e comercialmente viavel [KRA98].

Atualmente, uma das atividades do desenvolvimemtosaftware, que apresenta
dificuldades e falta de apoio aos profissionais énanutencdo de software. Entdo os
profissionais da area de desenvolvimento de saftwlhmdamentalmente relacionados a
manutencdo de software, tém por tendéncia execnderutencdes no sistema de forma
incorreta ou até mesmo apenas resolvendo problatass e ndo se preocupando com

possiveis alteracbes que o software necessitdtéuno.

Segundo [FOU94] e [PAR90], a manutencédo de softwere dias atuais, € uma tarefa
relativamente importante, visto a velocidade com guambiente empresarial € modificado e
devido seu alto custo, sendo que cerca de 60%sto do software de uma empresa vem da
fase de manutencédo, seja ela, adaptativa(adapt#Htveare a realidade da empresa), corretiva

(corrigir erros do software) ou aperfeicoante (izaamelhoramentos no programa).

Na maioria das empresas as manutencdes sdo mailiesias e feitas de maneira
desorganizada e individualizada, quase que in&uitente, sem cumprimento de métodos

ou padrdes especificos. Para uma manutencéo aded@ann software, devem ser
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considerados os testes, o tempo que levou panackuséo da manutencéo e a

metodologia empregada.

Dentro deste contexto, a comunidade de inform&goa criando normas para regular e
orientar a atividade de producédo de software. Cexemplos pode-se citar as normas ISO
9000-3, ISO/IEC 12207, SPICE que foram escolhidasprem normas mais conhecidas e
de mais facil acesso, embora trabalharem os progess niveis diferentes. Mesmo com o
auxilio das regras definidas pelas normas, a diefo fica prejudicada sem o auxilio de

uma ferramenta que facilite sua adocao.

1.2 OBJETIVOS

Este trabalho possui como objetivo geral especificanplementar um software de
apoio a manutencao de sistemas baseado em tréammt@rnacionais referentes a processo
de software (ISO/IEC 12207, ISO 9000-3 e SPICE).

Os objetivos especificos séo:

a) estudar as normas de qualidade citadas e st@eardacdes para a manutencéo de

sistemas;
b) propor um processo de manutencgéo baseado nacatmp das normas estudadas;

c) desenvolver um software que dé suporte ao ppog@®posto de manutencéo.

1.3 ORGANIZACAO

A seguir serédo descritos brevemente cada capitutcaalho.

O primeiro capitulo apresenta uma introducdo, ind a origem, objetivos e

organizacéo do trabalho.

O segundo capitulo apresenta os conceitos de ¢idmde manutencdo de software;
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O terceiro capitulo apresenta as quatro normasidiédgde e também demonstra
detalhadamente o processo de manutencdo de cada.rbrainda demostra o comparativo

entre as normas de qualidade e a teoria de maidtelecsistemas
O quarto capitulo relata o processo de manutenrgiomgto neste trabalho.

O quinto capitulo apresenta a especificacdo e mmgaacdo do software de apoio a

manutencgao de sistemas.

O sexto capitulo apresenta as conclusdes e as@ege®s trabalho.



XiX

2 MANUTENCAO DE SOFTWARE

2.1 CONCEITO

Manutencéo de software € certamente, bem maisida@ansertar erros. Para muitos
autores o termo “Manutencdo de Software” € utiliza® forma errbnea, pois 0 mesmo
normalmente, ja estd associado a consertar algongogunciona. Sabe-se porém, que a
manutengcdo de software abrange muito mais ativeddadeque somente o reparo de algo

defeituoso.

Segundo [BEL93], manutencéo de software inclui @dooentos para assegurar que
os programas funcionem adequadamente, corrigid@®dp necessario e incrementando-os

com novas fungoes.

Para [FOU94], manutencao de software € o trabaio ém um software depois que
se torna operacional. Isto inclui: entendimento ceudhentacdo dos sistemas existentes,
adicdo de novas funcdes, descoberta e correcaoage mspostas a perguntas de usuarios e
pessoal de operacdes, treinamento de pessoal ras/Gistemas, rescrita, reestruturacao,
conversao e eliminacao de software, gerenciamengofiware de um sistema operacional; e
muitas outras atividades que sao incluidas na e&ecbem sucedida de um sistema de

software.

Segundo [PRE95], defini-se como manutencdo de aoétw conjunto de atividades
necessarias para manter um software operacionaadps sobre um programa existente.
Estdo relacionados nestas atividades entre outti@éseaminacdo de novos quesitos, geracao

de cddigo, reprojeto e teste do sistema.

Em [PAR90], manutencdo de software, em geral, énidef como qualquer trabalho
em qualquer sistema de software feito depois geeseltorna operacional ou passa para a
producdo. Pode-se dizer com isto, que as mudargadas durante o desenvolvimento nao
sdo considerados como “manutencdo”. A manutenc@&w ia partir do momento que o

sistema se torna operacional.
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Um termo também utilizado é o de “melhorias”. Aslhmeas sdo as vezes
consideradas como parte do desenvolvimento, paérmgnsiderada a definicdo de [PAR90]
ela deve ser tratada como parte da manutencaofease Embora as melhoras tenham
algumas caracteristicas de desenvolvimento comlis@angrojeto, codificacdo e testes, ha
uma diferenca entre atividades desenvolvidas nuitwa®@ existente, com estruturas preé

definidas e atividades em algo ndo concretizado.

2.2 TIPOS DE MANUTENCAO

Conforme ja descrito anteriormente, a manutencasoftevare € muito mais do que
consertar erros. A maioria dos autores adota plassificar os tipos de manutencéo, a
classificagcéo realizada por [SWA76], onde estedéha em trés categorias: aperfeicoadora,

adaptativa e corretiva.

Uma minoria de autores subdivide a classificacd@eimos tipos, porém, apenas ha uma manutencaosiiggnamento das atividades
de manutencgdo. A maior parte do tempo recai emawnmais destas trés categorias como mostra a flguaeguir séo expostos 0s
tipos de manutencgéo e qual a quantidade de teropada para cada tipo.

Fonte: [PAR90]

Figura 1 — Alocacdo de Tempo para Manutengéo
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2.2.1 MANUTENCAO CORRETIVA
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Esta manutencg&o ocorre porque ndo é coerente prepugna atividade de testes

descobrira todos os erros latentes num grandersisie software.

Durante a utilizacao do software ocorrerédo errassprao relatados ao desenvolvedor,

para que o mesmo diagnostique e os corrija [PRE95].

Entdo pode-se dizer que a manutencao corretiveaaracao de problemas que séo
abortados ou ndo atendem os requisitos ou espadibs originais. Essa categoria consiste
em atividades normalmente consideradas “apaga dicénu “quebra galho” para que o
sistema permaneca operacional. A manutencéo c@rétgeralmente um processo onde um
erro precisa ser corrigido imediatamente. As esiuas indicam que apenas 20% de todo o

tempo utilizado em manutencao séo alocados paaattgoria [PAR90].

Este tipo de manutencéo tende a ser o mais destgaptaa o desenvolvedor, devido a
rapidez em que a alteracdo necessita aconteceni@dodao processo de pesquisa dentro do
software para localizar os problemas. A manuterggicetiva se executada de forma nao

organizada pode causar graves problemas no dedarxéda Util do sistema.

Sé&o exemplos de manutencdes corretivas o conserimd tela que devolve um valor
invalido, a correcdo de um relatério que mostreonea incorretos, ou o conserto de um

cancelamento anormal em producéo causado porramsatdo de entrada invalida.
2.2.2 MANUTENQAO ADAPTATIVA

Esta manutencdo ocorre pela rapida mudanca queohteada em cada aspecto de
computacdo. Novas geragcbes de hardware pareceanweciados num ciclo de 24 meses.
Novos sistemas operacionais ou novos lancamentoantgos aparecem regularmente,
equipamentos periféricos e outros elementos densést sdo frequentemente atualizados ou
modificados. A vida util dos aplicativos por outemlo, pode facilmente ultrapassar 10 anos,
vivendo mais que o ambiente de sistema para quamf@riginalmente desenvolvidos. Por
conseguinte, esta é uma atividade que modificdtovae para que ele tenha como interface

adequada com o ambiente mutante [PRE95].

Esta manutencdo adaptativa é efetivada quandoglbénal necessidade de mudanca
decorrente de um fator externo, havendo assim uma@anga da forma de operagao do
software. Estas mudancas normalmente ndo s&o lEmlaso pelos responsaveis pela



XXii

manutengcdo do software e consistem principalmentenmeidancas no hardware, no
sistema operacional, nas ferramentas do sistenradpeal e nos terminais. E importante
salientar que todas as mudancas feitas pelos asu@as especificacdes dos requisitos sédo
consideradas manutencdo aperfeicoativa e ndo &slaptds estimativas indicam que

aproximadamente 20% de todo o tempo utilizado Efimdos para esta categoria.

Como exemplos da manutencdo adaptativa, podesseacitdicdo de novos periféricos

como leitores oOpticas, sensores, etc., introdugamoda versao do sistema operacional.

2.2.3 Manutencéao Aperfeicoativa

S&o todas as mudancas, inclusdes e exclusdes,caQdds feitas em um sistema para
atender as necessidades de evolucéo ou expanséeudw®s. Sao consideradas manutencao
aperfeicoante. Também séo consideradas as atigidaagetos para facilitar e entendimento
e a utilizacdo de programa como a reestruturacd@sowatualizacdes da documentagéo
normalmente considerados manutengBes preventiiés) da otimizacdo para que o
programa tenha uma melhor performance. As estiamiivdicam que mais de 60% de todo

tempo utilizado em manutencéo séo alocados paaatsgoria.

Segundo [PAR90], objetiva o aperfeicoamento donsott. Ela inclui as melhorias de
performance, mudanca iniciadas por usuarios quernpatbvas caracteristicas e assim por

diante. Estas sédo essencialmente modificacfesapsaada mudanca dos requisitos internos.

Esta manutencéo ocorre quando o software € bendido¢@ois é evidente que com o
decorrer dos anos de utilizacdo, novas caractarésé novas necessidades serdo solicitadas

pelos usuarios.

Este tipo de manutencdo € 0 que menos resistémmanta por parte dos
desenvolvedores, pois ela ndo esta somente ligadaecao de problemas, mas também ao

desenvolvimento de novos procedimentos dentroflovare.

Como exemplo, poderia ser citado a inclusdo de sndwacdes, inclusédo de novos
relatorios, modificacdes de relatérios existentegrganizacdo do banco de dados para

otimizar o desempenho e otimizar a utilizacdo denar&.

2.3 FORMAS DE MANUTENCAO
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2.3.1 MANUTENCAO ESTRUTURADA DO SOFTWARE

Em sua forma ideal, a manutengéo estruturada tlessefé um processo de desenvolvimento continl&utoetanto, séo necessarias
técnicas para a manutencgéo estruturada do software.

A atencdo atual na engenharia do software esté@vm ceesenvolvimento de sistemas.
Os sistemas desenvolvidos usando as tecnologiagueatlas precisam de técnicas para a

implementag&o e manutencgao estruturada.
Segundo [PAR90], os objetivos dessas técnicas saos:
- minima ac¢éo da distin¢ao entre o teste, integragastalacéo.

- preservacdo da integridade do projeto inicial detesias, embora fazendo

manutengao.

Para que seja possivel executar a manutencaoueattaitde software, € necessario que
anteriormente tenha sido aplicado uma metodologiaaftware. Contudo, uma configuracao
ideal do software ndo garante uma manutencao seblepras, o esforco utilizado para a

tarefa é reduzido e a quantidade de mudancas exiasué aumentada.

2.3.2 MANUTENCAO NAO-ESTRUTURADA DE SOFTWARE.

Para [PAR90], até que o software ndo-estruturadlwateecebido uma “modernizacéo”
total ou parcial, ou até que seja parcial ou cotapiente rescrito usando as tecnologias
estruturadas, ele pode continuar sendo um fardoedessidade de agrupar ( e até mesmo
desenvolver) técnicas para lidar com essa manuweatedoftware € ainda maior do que para

0 software estruturado.

Se no momento que ocorrer um pedido de manuteoncénico elemento disponivel
de uma configuracdo de software for o codigo-foatatividade de manutencao inicia-se com
uma penosa avaliagdo do cddigo, freqientemente lmam@ pela documentacdo ruim.
Caracteristicas sutis, tais como estrutura de progy estrutura de dados globais, interfaces
do sistema, desempenho e/ou restricdes do progéto, dificeis de ser verificados e

freqientemente sdo mal interpretados. As ramifesigas mudancas que finalmente séo
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feitas no codigo sao dificeis de ser avaliadasessdé regressdo sdo impossiveis de ser
executados porque nao existe nenhum registro thstes

Este tipo de manutencéo exige um trabalho ardleorpsponsavel e tende a agravar-
se com o decorrer dos tempos, este é o preco gpagsedevido ao software nao ter sido

desenvolvido utilizando uma metodologia bem deénid

2.4 OBJETIVOS DA MANUTENCAO DE SOFTWARE

Segundo [PAR90] a manutencdo de software é umadade® extremamente
importante, mas bastante negligenciada. Sua impmat@ evidente, estima-se que cerca de
60% dos gastos com o software vem da manutencataviep este numero continuara a
crescer por muito tempo, enquanto continuarem aatanos estoque de cédigo por meio do

desenvolvimento numa velocidade mais rapida dooqealigo torna-se obsoleto.

Dentro deste contexto, pode-se no futuro ndo ndisiante, prever uma organizacao de
software “baseada na manutencao” que ndo maisgyodazir novo software, porque esta

gastando todos 0s seus recursos disponiveis mamesaftware antigo.

Tanto para atualizacdo quanto para o reparo,Uurgdés principais sao envolvidas na

manutencao de software:

a) Entender o Software Existente: isso implicacessidade de uma boa documentacao,

boa relacédo entre os requisitos e o codigo e ungadtm estruturado e bem formatado.

Os auxilios aqui séo bastante discutidos, progrtamastruturada, formatacéo
automatica e auditores de codigo para checagemme@ancia, com padrdes, a fim de

melhorar a legibilidade do codigo.

b) Modificar o Software Existente: Isso implicaecassidade do software, hardware e
estruturas de dados faceis de se expandir e quamizaim os efeitos colaterais das

mudancas, mais uma documentacao de facil atuatizaca



XXV

As técnicas de modularizacéo e abstracéo de dasgdsduagens facilitam
diminuir os efeitos colaterais das mudancas. Eantet podera haver um preco na
manutencéo. No passado, alguns sistemas com pragja@tamente acoplados e estruturas
de dados associados tinham dificuldades com azgab de banco de dados. Esse pode
nao ser um problema com as capacidades de diasrdgidados de hoje, mas as
interacdes ainda ndo foram investigadas. Outrosiesia modificacdo sdo o codigo
estruturado, técnicas de gerenciamento da configardibliotecas de suporte a

programacao e sistemas de construcao de processos.

c) Reavaliar o software modificado: isso implicaegessidade de estruturas de software
gue facilitem o reteste selético, além de recupsoa fazer testes mais completos e

eficientes.

Esta tarefa inclui principalmente os sistemas derggamento de dados de teste,
programas comparadores e analisadores de estdatyr@grama com alguma capacidade

limitada para analise seletiva de teste.

2.5 PROBLEMAS NA MANUTENCAO DE SOFTWARE

Ha diversos aspectos no problema de manutencamsadigles podendo ser solucionados
pelo projeto correto e alguns ndo. Os principaiblemas encarados por um departamento
de manutencao séo os seguintes conforme pesqaizada em [PRE95], [FOU94],
[BEL93] e [PAR90]:

a) Programas séo colocados em manutencao aindausndumero significativo de erros;
assim, o que é chamado manutencéo na realidagederama continuacédo de um esforgo
de teste. Esse parece ser um ponto obvio, masrgerta é ignorado. O que esta
acontecendo € que os programadores de manutengédsegendo pelos pecados dos

programadores originais.
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b) Ha o problema continuo de atualizar o prograara povos compiladores, novos
sistemas operacionais e outros novos softwarestdons. Nao é provavel que este

trabalho termine no futuro imediato.

c) Frequentemente é dificil ou impossivel rasteeavolucdo do software através de muitas
versodes ou langcamentos. As mudancas nao estaocsaldegente documentadas. Outrora,
também é muito complicado rastrear o processoqedbo software foi criado.

d) Muitas vezes é excepcionalmente dificil entermd@rograma “de outra pessoa”. A
dificuldade aumenta a medida que o niumero de el@sette uma configuracdo de
software diminui. Contudo, em muitas ocasides dréopessoa” freqiientemente nao esta
por perto para explicar. A mobilidade entre o pakda area de software é elevada. Nao
podemos contar com uma explicacédo pessoal do dadgenento de software quando a

manutencéao for necessaria.

e) A documentacgédo, normalmente, € ruim ou ndoexsreconhecimento de que o
software deve ser documentado é o primeiro pasa® andocumentacdo deve ser
compreensivel, e consistente com o codigo-fonta fgaralgum valor. Algumas
experiéncias indicam que os programadores de magéddrabalhariam melhor se
removessem todos 0s comentarios que acompanharmognama. E depois tentassem
encontrar um erro ou implementar algumas melhoNaglamente, muitas organizagdes

estdo agora, pagando o preco por padrdes ruingadengéntacao no passado.

f) A maioria dos softwares néo é projetada pareesofiudancas. A menos que um método
de projeto acomode mudancas mediante conceitosai@e independéncia funcional ou

classes de objetos. As modificagdes no softwareli$@eis e propensas a erros.

Encara-se o problema basico de que as pessoamegrtalndo gostam de fazer
manutencao. Esse trabalho ndo é considerado niraenge, normalmente ndo possui
grandes salarios e sofre das frustrac6es Obvitenthe consertar o trabalho sujo de uma

outra pessoa [SCU98].

Todos os problemas anteriores podem, em partatrimnidos ao grande namero

de programas existentes que foram desenvolvidodese&mem consideracdo a engenharia
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de software. Uma metodologia disciplinada ndo é¢everista como a solucéo para todos
os males. Contudo, a engenharia de software ofpedoenenos solugdes parciais para

cada problema associado a manutencao [PRE95].

2.6 TAREFAS DA MANUTENCAO

As tarefas associadas a manutencéo de softwaranmse muito tempo antes que um
pedido de manutencao seja feito. Inicialmente, onganizacdo de manutencao (de fato ou
formal) deve ser estabelecido procedimentos ddagéal e relatorios devem ser definidos

para cada pedido de manutencao.

Em [PRE95], existe uma descri¢do de tarefas geaspara a manutencao de software

como é demostrado a seguir.

2.6.1 ORGANIZACAO PARA A MANUTENCAO

Embora ndo seja necessario estabelecer um orgaoig@cmanutencdo formal, uma
delegacao de responsabilidade informal é absolutiEnessencial. Conforme mostra a figura
abaixo, os pedidos de manutencdo devem ser cat@dizaum controlador de manutencao
gue apresenta cada pedido para ser avaliado psupenvisor de sistemas. Este por sua vez é
um membro do pessoal técnico a quem foi atribuigesponsabilidade de se familiarizar com
um pequeno subconjunto de programas de producd@m fjoe uma avaliacdo € feita, uma

autoridade controladora das mudancas deve determagio a ser tomada.
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Figura 2 — Organizacéo para Manutengéo
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Fonte: [PRE95]

Este tipo de organizacdo reduz a confusdo e melboflaxo de atividade de
manutencdo. Uma vez que todos os pedidos afunikma gm Gnico individuo(ou grupo).
Quando as responsabilidades séo atribuidas aotesiaib da atividade de manutencédo, a

confusado é grandemente reduzida.

2.6.2 RELATORIOS

Nesta fase todos os pedidos de manutencédo deaseflevem ser apresentados
padronizadamente. O desenvolvedor de software mmmense elabora um formulario de
pedido de manutencdo que € preenchido pelo uss@iaitante. Se um erro for encontrado,
uma descricdo completa das circunstancias queaevao erro (inclusive dados de entrada,
listagens e outros materiais de apoio) devem sduidta. Para pedidos de manutencéo

adaptativa os aperfeicoante, uma breve especiicdg@nudanca é submetida.
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2.6.3 O FLUXO DOS EVENTOS

Como mostra a figura a 3, o primeiro requisito siste em determinar o tipo de
manutencdo onde, é necessario um consenso entrevde®dor e usuario, se um erro grave
€ encontrado é rapidamente designada uma equipeapanalise do problema. Para outros
erros o pedido de manutencédo € analisado e progoaera conjunto com outras tarefas que

exijam recursos de desenvolvimento.

Em certos casos, um erro pode ser tdo grave gu®rmisoles normais devem ser
abandonados temporariamente. O cdodigo deve serfioaaiti imediatamente. Esse modo
“apaga incéndio”, para manutencao corretiva, érvage somente para situacao de crise, e

deve representar um porcentagem muito pequenalds &3 atividades de manutencéo.

Os pedidos de manutencédo adaptativa e aperfeiceagieem um caminho diferente. As
AdaptacOes sédo avaliadas e categorizadas antesrel® solocadas numa fila para sofrer
manutencdo. Os acréscimos passam pela mesma avalpyém nem todos sdo levadas a

efeito, dependendo de varios aspectos relaciormddministracdo da empresa.
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Figura 3 — Fluxo dos Eventos

Fonte : [PRE95]

2.6.4 CONSERVACAO DOS REGISTROS
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Historicamente, a conservacdo de registros patastas fases do processo de
engenharia de software tem sido inadequado. A caans#o de registros sobre manutencao de
software ndo esta ocorrendo. Por essa razdo, fremiente ndo é possivel avaliar a
efetividade dos técnicas de manutencéao, é difecilleterminar a qualidade de um programa
de producdo e muitas vezes ndo ha disposicdo gheamdnar quanto custa realmente a
manutencgao.

O primeiro problema encontrado na conservacao eggstros sobre manutencéo
consiste em entender quais dados valem a perguaatados. Em [SWA76] € apresentada

uma lista abrangente.

2.6.5 AVALIACAO

Uma avaliacdo das atividades de manutencdo dowaseft frequientemente é
complicada pela falta de dados concretos. Se aep@tsio de registros for iniciada, uma
série de medidas do desempenho de manutencdo podiesenvolvida. Novamente em
[SWAT76], sete medidas sdo descritas para prop@cioma estrutura quantitativa a partir da
qual podem ser tomadas decisdes sobre a técnidasdavolvimento, escolha de linguagem,
projecbes sobre o esforco de manutencdo, alocag&decdirsos e muitas outras questdes.

Obviamente, tais dados podem ser aplicados palarsadarefa de manutencéao.

2.6.6 TAREFAS TECNICAS DA MANUTENCAO DE SOFTWARE

Em [FOU94], o autor sugere doze tarefas técnicassga descritas para a manutencéo
de software.

a) avaliar a solicitacdo de melhoramento do sist&sta tarefa tem por objetivo
analisar as solicitacfes dos usuarios quanto aficegbes no sistema em producédo, com base

nas necessidades evolutivas do negécio.

b) avaliar a solicitagéo de correcdo de problemsistema em producdo. Onde o
objetivo é analisar um problema do sistema ocommambiente de produgéo e propor uma

solucéo.
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c) aplicar conserto de emergéncia no programaeNBsmento o objetivo é fazer
um conserto de emergéncia no programa com ernaiciaraente reiniciar a operagao do

sistema no ambiente de producéo.

d) organizar as solicitacbes de melhoramentos kErases individuais do sistema.
Tem por objetivo planejar, priorizar e juntas dgcgacdes dos usuarios de alteracdes do

sistema em releases de manutencéo distintos.

e) analisar o release de solicitacdes de manutelgaistema. Permite analisar e

documentar em detalhes as solicitacfes associadagelease especifico de manutencao.

f) projetar o release de manutencao do sistemati@éjse nesta tarefa o projeto dos
programas e as estruturas fisicas de dados deealeamanutencao do sistema.

g) codificar e testar o release de manutencaostiensa. Neste momento o objetivo &

desenvolver e testar os programas do atual retEasenutencao.

h) implementar o release de manutencéo do sistestafase tem por objetivo
transferir o release de manutencéo do sistemaagan@ducao.

i) executar manutencao preventiva. Onde o prin@pgdtivo € monitorar o
comportamento do sistema para garantir que elegrerga eficiente e produza resultados

precisos.

j) treinar a equipe. O objetivo é treinar regulanteeo pessoal novo ou retreinar o

pessoal existente no uso efetivo ou apoio a evoldgéistema.

k) executar avaliagOes periddicas do sistema. Abjgtiva-se a avaliacdo do grau de

efetividade e de uso do sistema a medida que e&hete.

[) executar revisdes pds-implementacdo. Esta &mebr objetivo examinar
retrospectivamente o projeto e determinar a sueviel@de em satisfazer as necessidades de

negocio da organizacao.
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3 NORMAS E MODELOS DE QUALIDADE

A Engenharia de Software tornou-se uma das disaplmais importantes desta
década, devido a crescente disseminagdo do usoftd@e como parte integrante dos mais
variados produtos. Entretanto, o desenvolvimentca enmanutencdo de software sao
relativamente novos se comparados as areas tnaai€ida engenharia. Como resultado, nao
h& na producao de software 0 mesmo rigor existevgeprojetos tradicionais de engenharia.
Assim, existe um nivel elevado de insatisfacdo oosoftware, tanto por parte dos usuérios,
que ndo véem as suas necessidades atendidas, qoamtoelacdo a organizagdo que 0O

desenvolve, por ndo conseguir torna-lo econémaneercialmente viavel [GRA97].

Dentro deste contexto, a comunidade de informa&tra criando normas para regular
e orientar a atividade de producédo de softwareteNezpitulo, serd dada uma visédo geral de

quatro normas e modelos de qualidade enfatizanqfoaesso da manutencao de software.

3.1 NORMA ISO/IEC 12207 — PROCESSOS DE CICLO DE
VIDA DE SOFTWARE

Segundo [GRA97], a norma NBR ISO/IEC 12207 — Preegge Ciclo de Vida do
Software tem como principal objetivo o estabelecitnede uma estrutura comum para 0s
processos de ciclo de vida de software, para siirada como referéncia. Além disso, a
Norma considera que o desenvolvimento e a manuathg&oftware devem ser conduzidos

da mesma forma que a disciplina de engenharia.

A estrutura descrita na norma € composta de poseatividades e tarefas a serem
aplicados em operacdes que envolvam, de algumaafoomsoftware, seja através de
aquisicao, fornecimento, desenvolvimento, operationanutencdo. Esta estrutura permite
estabelecer ligacbes claras com o ambiente de leagarde sistemas, ou seja, aquele que

inclui praticas de software, hardware, pessoab@cies.

Os processos de ciclo de vida sdo agrupados entlagses: fundamentais, apoio e

organizacionais, que representam a sua naturezajtde a seguir.
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3.1.1 PROCESSOS FUNDAMENTAIS

Atendem ao inicio e a execucdo do desenvolvimageracdo ou manutencado dos

produtos de software durante o ciclo de vida devsoé. Sao eles:

a) processo de aquisicaoDefine as atividades do adquirente, organizacé® qu
adquire um sistema ou produto de software. Iniei@em a definicAo da necessidade de
adquirir um sistema, um produto de software ou enigo de software. O processo continua
com a preparacdo e emissdo de pedido de propestgAs de fornecedor e geréncia do
processo de aquisicdo através da aceitacdo donaispgoduto de software ou servico de

software.

b) processo de fornecimentoDefine as atividades do fornecedor, organizacd qu
prové o produto de software ao adquirente. O psacg®de ser iniciado tanto por uma
decisdo de preparar uma proposta para respondarpedido de proposta de um adquirente
quanto pela assinatura e celebracdo de um cowrwaim adquirente para fornecer o sistema,
produto de software ou servico de software. O m®amecontinua com a determinacdo dos
procedimentos e recursos necessarios para geremciarantir o projeto, incluindo o
desenvolvimento e a execucdo dos planos de prajéta entrega do sistema , produto de

software ou servico de software para o adquirente.

c) processo de desenvolviment®efine as atividades do desenvolvedor, organizacao
gue define e desenvolve o produto de software.0Dgsiso contém as atividades para analise
de requisitos, projeto, codificacdo, integracaete® instalacdo e aceitacao relacionada aos

produtos de software.

d) processos de operacaddefine as atividades do operador, organizacaopgone
0s servicos de operacdo de um sistema computaciorsglu ambiente de funcionamento para
seus usuarios. O processo cobre a operacdo dotproesoftware e o suporte operacional

aos usuarios.

e) processo de manutencaoDefine as atividades do mantenedor, organizac@& qu
prové os servicos de manutencdo do software, isgeenciamento de modificacdes no
software para manté-lo atualizado e em perfeitaag@®e. Este processo & ativado quando o
produto de software € submetido a modificacdes guigo e na documentacdo associada
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devido a um problema, ou a necessidade de mellmarimdaptacdo. O objetivo é
modificar um produto de software existente, premedo a sua integridade.

3.1.2 PROCESSOS DE APOIO

Auxiliam um outro processo e contribuem para o sswee qualidade do projeto de
software. Um processo de apoio € empregado e exkErufuando necessario, por outro

processo. Sdo eles:

a) processo de documentacdoDefine as atividades para registrar informagdes
produzidas por um processo ou atividades do cieluidia. O processo contém o conjunto de
atividades que planeja, projeta, desenvolve, prodita, distribui e mantém aqueles
documentos necessarios a todos 0s interessadogotab gerentes, engenheiros e usuarios

do sistema ou produto de software.

b) processo de geréncia de configuraca@efine as atividades para a aplicacédo de
procedimentos administrativos e técnicos, por toduaclo de vida de software, destinado a:
identificar e definir os itens de software em urstesha além de estabelecer suas linhas
bésicas lfaseling; controlar as modificacbes e liberacdes dos jtesgistrar e apresentar a
situagdo dos itens e dos pedidos de modificacé@ntea completa, a consisténcia e a

correcao dos itens; e controlar o armazenamemangpulacao e a distribuicdo dos itens.

c) processo de garantia da qualidadeDefine as atividades para fornecer a garantia
adequada de que os processos e produtos de sefthwarielo de vida do projeto, estejam em
conformidade com seus requisitos especificadogaensaderentes aos planos estabelecidos.
A abrangéncia do processo inclui questdées comongarde qualidade do produto (NBR
13596 NBR13596 (1996) que corresponde a ISO/IEGRIdb processo e do sistema de
qualidade (NBR 9001 NBR 9001 (1994) e NBR 9000-FNBO 900-3 (1993)).

d) processo de verificagcdoDefine as atividades para verificacdo dos produt®s
software. E um processo para determinar se os fm®die software de uma atividade

atendem completamente aos requisitos ou condigi@ssias a eles.

e) processo de validacadd)efine as atividades para validacdo dos produtoduzidos
pelo projeto de software. E um processo para détarnse os requisitos e o produto final
(sistema ou software) atendem ao uso especifiqupto.
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f) processo de revisdo conjuntaDefine as atividades para avaliar a situacdo e
produtos de uma atividade de um projeto, se a@opriAs revisdes conjuntas sao feitas tanto
nos niveis de gerenciamento do projeto como naasfecnicos e sdo executadas durante a

vigéncia do contrato.

g) processo de auditoria: Define as atividades para determinar adequacdo aos
requisitos, planos e contrato, quando apropriadite processo pode ser empregado por
quaisquer das duas partes, onde uma parte(partwrajdaz a auditoria nos produtos de

software ou nas atividades da outra parte (paditzala).

h) processo de resolucao de problemaBefine um processo para analisar e resolver 0s
problemas (incluindo n&o-conformidades), de qualgoatureza ou fonte , que sao
descobertos durante a execucdo do desenvolvimemeracdo, manutencdo ou outro
processo. O objetivo € prover os meios em tempauad® e de forma responséavel e
documentada para garantir que todos os problentamados sejam analisados e resolvidos

e tendéncias sejam identificadas.

3.1.3 PROCESSOS ORGANIZACIONAIS

Sao empregados por uma organizagdo para estabel@oglementar uma estrutura
constituida de processos de ciclo de vida e pesssakiados, melhorando continuamente a
estrutura e 0s processos. Eles sdo tipicamenteegagws fora do dominio de projetos e
contratos especificos. Entretanto, ensinamentdssipsojetos e contratos contribuem para a

melhoria da organizacdo. Sao eles:

a) processo de gerénciadDefine as atividades genéricas que podem ser eagmaeg
por quaisquer das partes que tém gue gerencias) gespectivo(s) processo(s). O gerente é
responsavel pelo gerenciamento de produto, gerapai® de projeto e gerenciamento de
tarefa do(s) processo(s) aplicavel(eis), tais camuisicao, fornecimento, desenvolvimento,

operagdo, manutencéo ou processo de apoio.

b) processo de infra-estrutura:Define as atividades para estabelecer e mantdraa i

estrutura necessaria para qualquer outro procésgaufra-estrutura pode incluir hardware,



XXXVii

software, ferramentas, técnicas, padrdes e recpesaso desenvolvimento, operagcdo ou

manutencgao.

c) processo de melhoriaDefine as atividades basicas que uma organizaséing,
adquirente, fornecedor, desenvolvedor, operadantenador, ou 0 gerente de outro processo)
executa para estabelecer, avaliar, medir, contelaelhorara um processo de ciclo de vida
de software.

d) processo de treinamento:Define as atividades para prover e manter pessoal
treinado. A aquisicdo, o fornecimento, o desenwadvrito, a operacdo ou a manutencao de
produtos de software é extremamente dependente edsog com conhecimento e
qualificagdo. Portanto é essencial que o treinangafpessoal seja planejado e implementado
com antecedéncia para que o pessoal treinado dg&pfnivel quando o produto de software

for adquirido, fornecido, desenvolvido, operadamantido.

3.2 MANUTENCAO DE SOFTWARE SEGUNDO A NORMA
ISO/IEC 12207

Segundo [SCU98], o processo de manutencdo contatveakades e tarefas do
responsavel em manter o sistema. O processo éatixsmndo o produto de software é
submetido a modificagdes no codigo e ha documentagsociada devido a um problema,
ou necessidade de melhoria ou adaptacdo. Com tivolgle modificar um produto de
software existente preservando a sua integridagte.focesso inclui a migracéo e a

descontinuacdo de produto de software, onde teresiteaprocesso.

O responsavel em manter o sistema gerencia oggock manutencdo no
nivel de projeto, estabelece uma infra estrutuiareso processo, adapta o processo de
projeto e gerencia o processo organizacional ®@cegso de melhoria quando o

responsavel em manter o sistema faz o servico deteragao.

As atividades previstas para este processo segundona séo: Implementacao do
Processo de Manutencao, Andlise do Problema e di#fibégdo, Implementacédo da
Modificacdo, Revisdo / Aceitacado da Manutencado,rddigo e Descontinuacao do

Software.
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3.2.1 IMPLEMENTACAO DO PROCESSO MANUTENCAO

O responsavel em manter o sistema deve desenvdb@mmentar e executar planos e
procedimentos para a condugéo das atividadesfadate processo de manutencgao.

Deve estabelecer também os procedimentos paraerecegistrar e rastrear relatérios de
problemas e pedidos de modificacdo dos usuarjpver realimentacao (feedback) para
0S usuarios. Sempre que problemas forem enconfraléssdevem ser registrados e
incluidos no processo (ou estabelecer interfacaniegcional com) a geréncia de

configuracdo para gerenciar as modificacfes ntensas existentes.
3.2.2 ANALISE DO PROBLEMA E DA MODIFICACAO

O responsavel em manter o sistema deve analigdatonio de problema foi pedido de
modificacdo segundo 0 seu impacto na organizagasistema existente e nos sistemas

com os quais interage, observando o seguinte:

a) tipo de manutencdo isto implica em verificar senanutencdo é corretiva,

aperfeicoativa ou adaptativa para um novo ambiente;

b) escopo da manutencédo implica em verificar o tamatehanodificacdo, o custo

envolvido e o prazo para modificar;

c) criticidade da manutencdo isto implica em verificgqual o impacto no

desempenho, protecédo ou seguranca;

O responsavel em manter o sistema deve reproduxierificar o problema e

baseado na analise, deve desenvolver alterna@assgmplementacdo da modificacéo.

Deve também documentar o problema ou pedido defivaghio, os resultados da

analise e as alternativas de implementacao.
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Apbs obter aprovacédo para a alternativa de mog#éicaelecionada, conforme

especificado.

3.2.3 IMPLEMENTACAO DA MODIFICACAO

O responsavel em manter o sistema deve condurdlis@e determinar que
documentos, médulos de software e versdes destassiam ser modificadas (estas

analises devem ser registradas).

Deve-se utilizar os procedimentos de desenvolvimpata implementar as

modificacdes. Os requisitos devem complementagoist:

a) Definir e documentar os critérios de teste e ddiaméo para testar e avaliar as
partes modificadas e as ndo modificadas do sis{emdades de software, componentes e
itens de configuracéo);

b) Garantir a implementacdo completa e correta dosiigikos novos e dos
modificados. Também deve ser garantido que os sigsiioriginais ndo modificados nao

foram afetados. Os resultados dos testes devedosementados.

3.2.4 REVISAO / ACEITACAO DA MANUTENCAO

O responsavel em manter o sistema deve conduibes/com a organizagao que
autorizou a modificacao para determinar a integeddo sistema modificado e obter

aprovacao para conclusao satisfatoria da modifcgag@nforme especificado.

3.2.5 MIGRACAO
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Se um sistema ou produto de software (incluind@slaenigrado de um ambiente de
operacédo antigo para um novo, deve ser asseguuadgualquer programa do sistema ou
dados produzidos / modificados durante a migragégasm de acordo com a

especificacao.

Um plano de migracéo deve ser desenvolvido, doctadere executado. As atividades de

planejamento devem incluir os usuarios.

Os itens incluidos no plano devem incluir o seguint

a) Andlise e definicdo dos requisitos de migracao;
b) Desenvolvimento de ferramentas de migracao;
c) Conversao de produto de software e dados;

d) Execucao da migracao;

e) Verificacdo da migracao;

f) Suporte para 0 Ambiente Antigo.

Os usuarios devem receber notificacdo dos plaatisidades de migragdo. As

notificagcbes devem conter o seguinte:

a) Explicacdo do porque o ambiente antigo ndo ser sugusrtado;
b) Descricdo do novo ambiente com sua data de dispoadg#o;

c) Descricdo de outras opcdes de suporte disponseisxistirem, uma vez que o
suporte para o ambiente antigo seja descontinuado.

As operac0Oes paralelas dos ambientes antigos & paodem ser conduzidas para a
transicdo gradual ao novo ambiente. Durante estedue devem ser provido o

treinamento necessario, conforme especificagao.
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Quando a migragao programada ocorrer, devem sedasvnotificacdes a todos
os interessados toda documentacao, histéricos) @ogsdigo associado ao ambiente

antigo deveriam ser arquivados.

ApoOs a migracdo, uma revisao deve ser executadaapaliar o impacto da
mudanca para o novo ambiente. Os resultados dsicedevem ser enviados as
autoridades apropriadas para informacéo, orientagiovidéncias.

Dados utilizados ou associados com 0 ambientecadégem estar acessiveis, de

acordo com os requisitos do contrato para pres@ova@uditoria dos dados.

3.2.6 DESCONTINUACAO DO SOFTWARE

O sistema devera ser descontinuado a pedido doigt@m. Um plano de
descontinuacao, para remover o0 suporte ativo petgsiizacdes responsaveis pela
operacao e manutencéo, deve ser desenvolvido enéotado. As atividades de

planejamento devem incluir os usuarios. O plan@deonter:

a) Cessacdo total ou parcial de suporte apos um geriodo de tempo;
b) Arquivamento do produto de software e sua documaéatassociada,
c) Responsabilidade por quaisquer questdes futurastete residual;
d) Transicao para o novo produto de software, seamlc

e) Disponibilidade de copias e arquivos de dados.

O usuario deve receber notificagdo dos planos/elaties de descontinuagéo. As

notificagcdes devem incluir:

a) Descricao da substituicdo ou atualizacdo com staad#gadisponibilidade;

b) Explicacdo do porqué o produto de software nadoexéemais suporte;
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c) Descricdo de outras op¢Oes de suporte disponivesyvez que o suporte seja
descontinuado.

As operac0Oes paralelas do produto de software sgodégnuacao e de novo
deveriam ser conduzidas para transicdo graduabam sistema. Durante este periodo,

deve ser provido treinamento de usuério, conforspeaficado no contrato.

Quando a descontinuacdo programada ocorrer, dexteemgiadas notificacoes a
todos os interessados. Toda documentacao, hisg{fags) e codigo associados ao

desenvolvimento deveriam ser arquivados, quandupapdo.

Os dados utilizados os associados com o produsofti@are descontinuado devem
ser acessiveis, de acordo com os requisitos deatomara preservacgéo e auditoria dos

dados.

3.2.7 ROTEIRO DE MANUTENCAO

A seguir é demonstrado um roteiro proposto paramautencéo de software segundo a
norma ISO/IEC 12207, que é demonstrado em [FRA93].
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Figura 4 — Roteiro de Manutengéo (Continuagao)
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3.3 NORMA ISO 9000-3

A série 1ISO 9000 é um conjunto de normas que degfmdroes para garantia e
gerenciamento da qualidade. Algumas destas noregae na tabela 1.

Tabelal — A série ISO 9000

Norma Objetivo
ISO 9001 Modelo para garantia da qualidade em projeto, dedamento,
producdo, instalacdo e assisténcia técnica.
ISO 9002 Modelo para garantia da qualidade em producaa@&agso.
ISO 9003 Modelo para garantia da qualidade em inspecéoacefnsais.
1ISO 9000-1 Diretrizes para escolher entre as normas ISO 92 e 9003.

ISO 9000-3 Orientacdo para a aplicagdo da ISO 9001, em sadtwar
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Segundo [OLI95], a ISO 9000-3 € um guia para imegggdo da ISO 9001, especifico
para o desenvolvimento, fornecimento e manutengisaftware. As diretrizes propostas
cobrem questbes como o0 entendimento comum pararges {contratante e contratado) de
requisitos funcionais e o uso de metodologias estardies para o desenvolvimento de
software e gerenciamento de projeto como um taalcpdcepcao até a manutencgao.

Esta NBR ISO 9000-3 define diretrizes para facildaaplicacdo da NBR 19001 a

organizacao que desenvolvem, fornecem e mantérnweaas.

Destina-se a fornecer orientagdo quando um corgrdte duas partes exigir a demonstracéo da caukcide um fornecedor em
desenvolver, fornecer e manter produtos de “soéwvar

Estas diretrizes destinam-se a descrever os cest®lmeétodos sugeridos para a
producdo de “software” que atendam aos requisitos cdmprador, evitando-se néo

conformidade em todos os estagios, desde o des@neolo até a manutencgéo.

As diretrizes desta NBR ISO 9000-3 sdo aplicaveis stuacdes contratuais para

produtos de “software”, quando:

a) 0 contrato exigir, especificamente, esforco deqtogje os requisitos do produto
forme indicados principalmente em termos de desehmeu precisarem ser estabelecidos;
b) a confianca no produto puder ser obtida atravésletaonstracdo adequada da

capacidade de desenvolvimento, fornecimento e raagéo de um determinado fornecedor.

Segundo [ASS93], a ISO 9000-3 divide-se em tréeparincipais:
a) Sistema da Qualidade — Estrutura;
b) Sistema da Qualidade — Atividades do ciclo dayvid

C) Sistema da Qualidade — Atividades de suporte.

A figura 5 demonstra as trés partes:
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Figura 5 - Estrutura da norma ISO 9000-3

4. Estrutura 5. Atividades do Ciclo de Vid:

4.1 Responsabilidade da 5.2 Analise Critica de Contratos

Administracao

5.3 Especif. dos requisitos compradorn

5.4 Planejamento do Desenvolviment

4.2 Sistema da Qualidade 5.5 Planejamento da Qualidade

5.6 Projeto e Implementacéo

4.3 Auditorias Internas 5.7 Ensaios e Validacéao

5.8 Aceitacao

5.9 Copia, Entrega e Instalacao

4.4 Acéo Corretiva

5.10 Manutencéo

6. Atividades de Suporte

6.1 Gestao de Configuracéo 6.5 Regras, Prai€amvencoes
6.2 Controle de Documentos 6.6 Ferramentas e Técnicas
6.7 Agquisicao

6.3 Registros da Qualidade 6.8 Produto de software incluido

6.4 Medicéo 6.9 Treinamento

3.3.1 ESTRUTURA DO SISTEMA DA QUALIDADE

S&o0 quatro os pontos cobertos por este capitutomiaa [ASS93]:
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a) responsabilidade da administragdo:Abrange a definicAo de uma politica
interna da qualidade, onde a administracdo do ¢edw deve definir e documentar sua

politica e objetivos para a qualidade e assum@nepromisso com estes.

A organizacado e estrutura da empresa, bem comomatré& de responsabilidades e
autoridades das pessoas que influenciam a Qualidad® o objetivo é definir

particularmente as responsabilidades do pessoalepessita de autonomia organizacional.

Também deve haver recursos materiais e humanos/eafisacdo das atividades da
qualidade, e um representante da alta administrpgdia fazer funcionar o sistema da

gualidade adotado.

E preciso manter registros das anélises criticasstiema da qualidade, que devem ser

realizadas pela alta administracéo.

b) sistema da qualidade: Abrange a documentacdo do sistema da qualidade,
definindo a sua estrutura e um plano da Qualidadéne uma matriz de responsabilidades e

autoridades para o pessoal que executa traballeasftiuem na qualidade.

c) auditorias internas do sistema da qualidade:Abrange o planejamento das
auditorias, procedimentos para a execucdo da awaditelatorio e acompanhamento dos

resultados da auditoria e agdes corretivas.

d) acéo corretiva: Abrange responsabilidades, avaliacdo e investigdedprodutos
ndo-conformes, analise de problemas, controle deegso, implantagdo de melhorias e acdes

preventivas.

3.3.2 ATIVIDADES DO CICLO DE VIDA DO SOFTWARE

Independente do modelo de ciclo de vida definida pmpresa, a norma prevé que as
atividades do ciclo podem ser agrupadas em novelgsecategorias [ASS93]:

a) andlise critica de contrato: Abrange o registro em contrato dos requisitos do
software, definicdo de responsabilidades (forneceddiente) e cessao de direitos de uso do

software.
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b) especificacdo dos requisitos do compradorAbrange a definicdo dos
requisitos do software, retroalimentacéo proveeielat mercado e cooperacdo mutua.

c) planejamento do desenvolvimento:Abrange a definicio de um plano de
desenvolvimento do software, bem como as fasegskEngolvimento. O plano deve incluir a
definicdo do projeto, organizagao dos recursos)agm@mma e planos de teste. O plano deve
incluir também formas de controle de entradas @asgbara cada fase do ciclo de vida e um

meétodo de monitorar e verificar o progresso.

d) planejamento da qualidade:Abrange a preparacao de um plano da qualidade. Este
plano contem exame de ensaio, verificacdo e vamagbjetivos da qualidade e definicdo de
responsabilidades especificas.

e) projeto e implementacdo: Abrange a definichio de um projeto de software
disciplinado, onde comprador e fornecedor concordamaviamente, sobre o conjunto de
informacgdes do projeto (do fornecedor) que serdioefidas ao comprador. O desenvolver
deve utilizar uma metodologia sistematica. O poofeve levar em consideracéo as futuras

atividades de manutencao e aderir a regras e cobegide programacao.

f) ensaios e validacdoEnfatiza a necessidade de teste do software emsvaiveis.
Um plano de ensaios deve ser sugerido, cobrindanalgfatores como: ambiente,
documentacéo, casos de teste e dados. A validagaistdma completo e ensaios de campo
devem também ser abordados pelo plano de ensaios.

g) aceitacéo:Cobre os critérios acordados previamente pelo cadapy planejamento

e execucao dos ensaios de aceitacao.

h) copia, entrega e instalacaoTrata do registro de consideracdes relativas acermim
de copias, tipo de meio fisico utilizado, direitastorais e licencas, critérios de envio e

obrigacBes do fornecedor e do comprador ligadastalacéo.

i) manutencado: Abrange a definicdo de um plano de manutencdo,n@@gio de
suporte, atividades de manutencao, registros &rielade manutencdo e procedimentos de

liberagéo.

3.3.3 ATIVIDADES DE SUPORTE DO SISTEMA DA QUALIDADE



Nao se encontram atreladas a uma determinadadaseld de vida do software.
As atividades de suporte compreendem nove itenguas devem ser desenvolvidos pelo

fornecedor do software [ASS93]:

a) sistema de gestdo de configuracadbrange a definicdo de um mecanismo para
controle e rastreabilidade do software, de modosgjee possivel: identificar de forma Unica
cada versao; controlar a atualizacdo simultaneasaftware por mais de uma pessoa;
identificar e seguir todas as alteracfes resukatg@euma solicitacdo de alteracdo e assim por

diante.
E preciso registrar, administrar e relatar a séoate itens de software.

b) controle de documentosAbrange a determinacao dos documentos que devem ser
controlados, definicdo da aprovacdo e emissao asegimentos e sistematica de alteracbes

em documentos.

C) registros da qualidade:Abrange a definicdo de um procedimento para ideatif
coletar, indexar, arquivar, armazenar, manter godiss registros da qualidade, de forma que

sejam prontamente recuperaveis.

d) medicao: Trata das métricas e das técnicas de medicdo kstialaes para realizar

medic6es nos produtos e nos processos desde wvdigmento até a expedicéao.

e) regras, préticas e convencbesAbrange a definicdo de regras, praticas e
convencdes de modo a tornar efetivo o sistema diidgde especificado na NBR ISO 9000-
3.

f) ferramentas e técnicas:Determina como responsabilidade do fornecedor, a
utilizacdo ferramentas, recursos e técnicas quangan a efetividade das diretrizes do
sistema da qualidade.

g) aquisicdo: Abrange a avaliacao, selecao e qualificacdo deeéaafores e produtos;
ensaios de aceitacdo e recebimento (validacdo dmutps adquiridos) e exigéncia da

documentacédo de aquisigao.



h) produto de software incluido: Trata basicamente dos cuidados relativos a
qualidade para emprego de partes do software duipréomprador, que serdo integradas

para compor o software contratado.

i) treinamento: Abrange a identificacdo das necessidades de tremaminterno,
visando a qualificacdo do proprio pessoal que dgetarefas que influem na qualidade. E

preciso manter registros do treinamento / expeiaénc

3.4 MANUTENCAO DE SOFTWARE SEGUNDO A NORMA

ISO 9000-3

Segundo [NBR93] e [HOR98] a manutencdo deve sgudstia no contrato, apos a
entrega e a instalacdo inicial, quando requeridid gemprador. O fornecedor deve
estabelecer e manter procedimentos para realizataates de manutencao e verificar se estas

atividades atendem aos requisitos especificad@sgaranutencéo. Pode-se classificar em:
a) resolucéo de problemas;
b) modificacéo e interface;

c) expansao funcional ou aprimoramento do desempenho.

3.4.1 Plano de Manutencéo

O plano de manutencédo deve incluir: objetivo da utemgdo, identificacdo da
situacao inicial do produto, organizacdes de sepatividades de manutencéao, registros e os

relatorios de manutencéo.

a) ldentificacdo da situacgdo inicial do produto:Deve ser definida, documentada e
acordada entre fornecedor e comprador.

b) Organizacédo de SuporteComo as atividades da etapa de manutencdo ndo podem
ser sempre realizadas de acordo com uma programegi@oorganizacdo deve ser bastante
flexivel para lidar com a ocorréncia de problemeesperados. Também pode ser necessario
identificar instalagdes e recursos a serem usaslasgs atividades de manutengao.



c) Tipos de atividades de manutencdoTodas as alteragbes no “software”

devem ser documentadas de acordo com os procedsraanria controle de documentos:

- Resolucdo de problemas: envolve a detecgdo, asandlia corre¢cdo de néo

conformidade de “software” que possam causar pnodeoperacionais

- Modificagbes de interface: podem ser requeridaando acréscimos ou alteragdes

sao feitos no sistema de “hardware”, ou hos compuesale “software”.

— Expansao funcional ou aprimoramento do desempenke per requerido pelo

comprador durante a etapa de manutencéo.

d) Registros e relatérios de manutencadds registros de manutencao devem incluir,

para cada item de “software” em que se realizarauteacao, os seguintes topicos:

- lista de solicitagbes de assisténcia ou de retetdde problemas que tiverem sido

recebidos, e a situagao de cada um deles;

— organizacdo responsavel pelo atendimento as regessi para assisténcia ou

implementacgéo das acdes corretivas adequadas;

— resultados das acdes corretivas.
3.4.2 PROCEDIMENTOS DE LIBERACAO

O fornecedor e o comprador devem entrar em acodbz@mentar os procedimentos para
a incorporacdo de alteracdbes em um produto de wandt, deve-se incluir em tais

procedimentos:

a) regras basicas para determinar onde as correc@edclies”) localizadas
podem ser incorporadas, ou quando € necessabearagéo de uma copia completa atualizada

do produto de “software”;

b) descricbes dos tipos de liberacbes, dependendauadreqiéncia e/ou do
impacto sobre as operagbes e a capacidade do awnpia implementar alteracdes a

gualguer momento;



C) métodos pelos quais o comprador deve ser altexdute alteracfes atuais
ou planejadas para o futuro;

d) métodos para confirmar que as alteracfes implem@ntado introduzem

outros problemas;

e) requisitos para os registros, indicando quaisatexs foram implementadas e
em que locais, para os varios produtos e instasacoe

3.5 SPICE

Segundo [BAR97], a ISO/IEC 15504 € uma norma enboeégdo conjunta pela
(International Organization for Standardizatiof$O e pelo Ifiternational Electrotechnical
Comission IEC e atualmente é conhecida como projeto SPICKBftyare Process
Improvement and Capability dEterminatjorcla constitui-se de um padréo para a avaliacao
do processo de software, visando determinar a tapac de uma organiza¢céo. A norma visa
ainda orientar a organizacdo para uma melhoriairatdo processo. Ela cobre todos os

aspectos da Qualidade do Processo de Software.

Um grupo de estudos da (Associacdo Brasileira dembls Técnicas) ABNT esté
participando do processo de desenvolvimento, aléntrabalhar na traducdo das versfes

preliminares da norma para o portugués.

O projeto SPICE baseia-se nas melhores caraatesste varios modelos de avaliacao
de processos existentes hoje, tal como: SW-CMMIjdim, Software Technology Diagnostic
(STD), Bootstrap e ISO 9001/9000-3. O resultaddedpmjeto sera transformado na norma
ISO/IEC 15504 (Tecnologia de Informacdo — Avaliad@oProcessos de Software) até o ano
2001.

Segundo [TSU97], dentro da visdo do SPICE (Figyra Gvaliacdo de processos de

software tem como proposito:

a) entender o estado dos processos de uma orgamiyzega a melhoria destes

Processos;
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b) determinar a adequac&o dos processos de um@aizag@Eo para um requisito

particular ou uma classe de requisitos;

c) determinar a adequacdo dos processos de uma otgaenizacdo para um

determinado contrato ou para uma classe de cositrato

Figura 6 — Avaliacao de Processo de Software — BPIC
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Fonte: [TSU97]

Dentro do contexto da melhoria de processos, dagéal significa a caracterizacao
das praticas correntes de uma organizacdo, unmigaaizacional ou projeto em termos da
capacidade dos processos selecionados. A analseaedoltados € feita em relacdo as
necessidades de negdécio da organizagdo, identificam aspectos positivos e negativos, e 0s
riscos associados aos processos. Isto leva a diesernse 0s processos estdo atingindo
efetivamente seus objetivos e identificar causadalaa qualidade, alto custo ou tempo

excessivo, indicando a priorizacado na melhoriagfosessos.

A determinacdo da capacidade dos processos de rgaaizacdo é feita através da
comparacdo das capacidades de suas préticas contnamodelo para gerenciamento de
processos, onde engloba atividades que se acrselitan fundamentais para uma boa
engenharia de software. Essas atividades sédowrattas de modo a proporcionar um modelo
l6gico do processo de software, identificando pedtique permitem o gerenciamento e
melhoria de qualquer parte do processo ou do pocEsno um todo.

A complexidade do software moderno tem dificultads companhias que
desenvolvem, ou adquirem o software a identificgsos, para controle de custos, melhoria

da eficiéncia e da qualidade. Gerentes necessitéender a capacidade de uma organizagéo



em desenvolver sistemas de software. Este ententhimgue o SPICE fornece, deve ser
profundo o suficiente para habilitar a identificagdos riscos e promover melhorias na

maneira que a organizagao produz software.

O SPICE inclui um modelo de referéncia, que sermebdse para o processo de
avaliacdo. Este modelo é um conjunto padronizadoroeessos fundamentais, que orientam
para uma boa engenharia de software. Este modbladédo em cinco grandes categorias de
processo: Cliente-Fornecedor, Engenharia, SupBeencia e Organizacdo. Cada uma destas
categorias € detalhada em processos mais espscifiedo isso é descrito em detalhes pela
norma ISO/IEC 15504.

Além dos processos, o SPICE define também os Gsnile capacitagdo de cada
processo, que podem ser incompleto, executadonhadad®, estabelecido, previsivel e
otimizacdo. O resultado de uma avaliacdo, portademtifica um perfil da instituicio em

forma de matriz, onde tem o0s processos nas linbaséveis nas colunas.
3.5.1 Cliente-Fornecedor
A categoria CLIENTE-FORNECEDOR consiste de procesgpe impactam
diretamente com o cliente, tais como desenvolviméetsuporte, transicdo do software para

o cliente e fornecimento de assisténcia/consultia relacdo a operagdo e uso do produto

de software e/ou servico. Na Tabela 2 estdo demaolost 0s processos desta categoria.

Tabela 2 — Processos Cliente/Fornecedor.

CUS - Cliente-Fornecedor

Processo Descricao

CuUs.1 Processo de Aquisicdo : Obtencdo do prodetosaftware e/ou
servico que satisfaca as necessidades expressasclpmite. O
processo inicia com a identificacdo das necesssddde&onsumidor e
finaliza com a aceitacdo do produto e/ou serviglicismo pelo
cliente.
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CUS.1.1 Preparacao do Processo de Aquisicao : élstabas necessidades e
metas da aquisicao.

CUS.1.2 Processo de Sele¢cédo do Fornecedor : lidargiforganizacéo que ira
se responsabilizar pelo projeto definido em CUS.1.1

CUS.1.3 Monitoramento do Processo de FornecimentdManitora o
fornecedor durante o processo de desenvolvimentprdduto de
software e/ou servico.

Cus.14 Processo de Aceitacdo do Cliente : Apravad@ fornecedor que
satisfez todas as condi¢des impostas pelo cliente.

Cus.2 Processo de Fornecimento : Fornece o softa@mdiente conforme
0S requisitos concordados.

CuUS.3 Processo de Elicitacdo de Requisitos : Lomaproblemas que
venham interferir na vida do produto de softwareueservico
também para estabelecer uma linha que servirdagentficar a linha
base do produto de software e/ou servigo.

Cus.4 Processo de Operacdo : Define o0 processo pagio e
entendimento do produto de software e fornecimeetsuporte ap
cliente.

Cus.4.1 Processo de Uso Operacional : Assegura ret&oe eficiente

operacdo do produto de software pela duracdo dmdintento de
Seu uso e seu ambiente.

Cus.4.2 Processo de Suporte ao Cliente : Estabelenantém um nivel de
suporte, assisténcia e consultoria aceitavel aoteli

Fonte: [IAH99]

3.5.2 Engenharia

Esta categoria consiste de processos que espetifiogplementam ou mantém o
produto de software com relacédo ao sistema e datagéo ao cliente. Seus processos estao

descritos na tabela 3.

Tabela 3 — Processos de Engenharia de Software.

ENG — Engenharia

Processo Descricao

ENG.1 Processo de Desenvolvimento : Transformaaggisitos de software
anteriormente acordado em um produto de softwaradnal.

ENG.1.1 Processo de Analise dos Requisitos e Brd@Sistema : Estabelece
0S requisitos e arquitetura do sistema, identificeis requisito
deveréo ser alocados para quais elementos damnaiste

[
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ENG.1.2 Processo de Andlise dos Requisitos : Hstdes requisitos dos
componentes do sistema.

ENG.1.3 Processo de Projeto de Software : Definenaaelo que acomode os
requisitos do software.

ENG.1.4 Processo de Construcdo do Software : Prothdulos executaveis
de software e verifica se 0s mesmos refletem @frajo sistema.

ENG.1.5 Processo de Integracdo de Software : hsmtadodulos executaveis
de forma que integrem os itens conforme o projetsistema.

ENG.1.6 Processo de Teste de Software : Testaegritdde do sistema
conforme seus requisitos.

ENG.1.7 Processo de Teste e Integracdo do Sistenmhegra os varios
componentes do software, produzindo um sistema lebdonmue
satisfaca as expectativas expressas nos requigibossistema,
incluindo manuais e hardware.

ENG.2 Processo de Manutencdo de Software e SisteMadificacbes
migragdes e exclusdes de componentes do sistemaeabizadas
neste processo.

Fonte: [IAH99]

3.5.3 Suporte

Esta categoria consiste de processos que podeemgeegados por qualquer um dos

outros processos. Estes processos estdo demosstathbela 4.

Tabela 4 — Processos de Suporte de Software.

SUP — Suporte

Processo Descricao

SUP.1 Processo de Documentacédo : Desenvolve e malatéumentos que
registram informacdes produzidas por processosiadades.

SUP.2 Processo de Gerenciamento de Configuragéstsbelece e mantém
a integridade de todos os produtos ou projetos.

SUP.3 Processo de Garantia da Qualidade : Assegeaos produtos |e
atividades de um processo ou projeto esta conftodws os padroes
aplicaveis.

SUP.4 Processo de Verificacdo : Confirma que caddupo de softwarg
e/ou servico de um processo ou projeto estdo ded@omom 0S
requisitos.

SUP.5 Processo de Validacdo : Confirma que os sigsiespecificados
estdo de acordo com o software que foi trabalhado.
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SUP.6 Processo de Revisdo Conjunta : Mantém ummdiniento comun
com o cliente do progresso do projeto contra ostiojs do contrat
e que deve ser continuado para assegurar e degemmolo de um
produto que satisfaca o cliente.

[ @ s}

SUP.7 Processo de Auditoria : Confirma independeeatde que os produtos
e processos empregados estao conforme os requaisdo¥ados.

SUP.8 Processo de Resolucdo de Problemas : Assegratodos os
problemas descobertos séo analisados e resolvidos.

SUP.9 Processo de Medicédo : Coleta e analisa dathis/os aos produtos

desenvolvidos e processos implementados dentro midade
organizacional e demonstra objetivamente a quaidad produtos.

SUP.10 Processo de Reuso : Promove e facilitaso rée software.
Fonte: [IAH99]

0.0.4 sceiceliiid

Processos que contém praticas de natureza gea@ecpodem ser usadas por quem
gerencia projetos ou processos dentro de um celeidh de software. Estes processos sao

apresentados na tabela 5.

Tabela 5 — Processos de Geréncia de Software.

MAN — Geréncia

MAN.1 Gerenciar o projeto: Define os processos s&ieos para estabelecer,
coordenar e gerenciar um projeto e seus reCursIEs$erios paraja
producao do produto.

MAN.2 Gerenciar a qualidade: Gerencia a qualidade servicos e dos
produtos do projeto e assegura que 0S mesmos asatisf as
necessidades do cliente.

\"2}

MAN.3 Gerenciar riscos: Identifica continuamentaigia os risos do projetc
desde de seu inicio e durante o ciclo de vida csmmoe

(=)

MAN.4 Gerenciar subcontratantes: Seleciona os sutatados qualificados|e
gerencia a eficiéncia dos mesmos.

Fonte: [IAH99]

3.5.5 Organizacéao

Os processos da tabela 6 estabelecem os objegvosgdcios da organizagéo.
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Tabela 6 — Processos de Organizagéo.

ORG - Organizacéo

ORG.1 Construir o negécio: Suprir as pessoas ren@gcao e projetos com
uma visdo e cultura que capacitem os mesmos paea funtaa
eficiente.

ORG.2 Definir o processo: Construir e reutilizabliotecas de definigbes de

processos (incluindo padrdes, procedimentos e rogdel

ORG.3 Melhorar o processo: Melhoria continua, efete eficaz dos
processos usados pela organizacdo que estdo em dioim as
necessidades do negdcio da mesma.

ORG.4 Prover recursos de treinamento: Suprir anizggdo e 0s projetos
com pessoas capazes e eficientes, fornecendo @estesnento.

ORG.5 Prover infra-estrutura organizacional: Suateam ambiente estavel
e confiante, integrando métodos de desenvolvimemoferramentas
gue auxiliem nos processos da organizacao.

Fonte: [IAH99]
3.5.6 Niveis de Capacitacdo
O SPICE, entretanto, ndo se limita a listar caiagoe processos. Seu principal
objetivo, na realidade, é avaliar a capacitacdordanizacao em cada processo e permitir a
sua melhoria. O modelo de referéncia do SPICE iirsdis niveis de capacitacdo. Cada um
dos processos mencionados acima deve ser cladsifiestes niveis. Os niveis sdo descritos

na tabela 7.

Tabela 7 — Niveis de Capacitacao

Nivel Nome Descricao

0 Incompleto Ha uma falha geral em realizar o objetivo do precedNdo existem produtos de

trabalho nem saidas do processo facilmente idediiis.

1 Realizado O objetivo do processo em geral é atingido, embédmnecessariamente de forma
planejada e controlada. H4 um consenso na orgd&uzig que as agfes devem|ser
realizadas e quando séo necessarias. Existem psodettrabalho para o processo e

eles sao utilizados para atestar o atendimentolojesvos.

2 Gerenciado | O processo produz os produtos de trabalho comdpabdi aceitavel e dentro do
prazo. Isto é feito de forma planejada e control@faprodutos de trabalho estaqg de

acordo com padrdes e requisitos.

3 Estabelecido| O processo é realizado e gerenciado usando um gs@aiefinido, baseado em

principios de Engenharia de Software. As pessoasimplementam o processo




usam processos aprovados, que sao versdes adadguiaeesso padrao docum.

4 Predizivel O processo € realizado de forma consistente, defatsolimites de controle, para
atingir os objetivos. Medidas da realizag8o do @sso sdo coletadas e analisagas.
Isto leva a um entendimento quantitativo da cape@d do processo a uma

habilidade de predizer a realizacao.

5 Otimizacdo |A realizacdo do processo é otimizada para atersdeec@essidade atuais e futuras do
negoécio. O processo atinge seus objetivos de negdcbnsegue ser repetido. $8o
estabelecidos objetivos quantitativos de eficacizfieiéncia para o processo,
segundo os objetivos da organizacdo. A monitorag@istante do processo segundo

estes objetivos € conseguida obteridedbackquantitativo e o melhoramento

D

conseguido pela analise dos resultados. A otimizalgh processo envolve 0 uso

piloto de idéias e tecnologias inovadoras, alémmddanca de processos ineficientes

para atingir os objetivos definidos.

Fonte: [IAH99]
3.6 MANUTENCAO DE SOFTWARE SEGUNDO O SPICE

Segundo [ISO97], a etapa de manutencdo de softwarenodelo SPICE, esta
encubado no processo ENG.@rdcessos para manutencdo de softwares e sister@as
propoésito deste processo € o gerenciamento, ounadracdo das modificacdes, migragoes,
ou retirada de componentes do sistema em respostpealidos de usuarios. A origem dos
pedidos pode ser a descoberta de um problema eceasidade de melhoria ou ainda alguma
adaptacdo. O objetivo € modificar e/ou retiraresigts e softwares existentes preservando a

integridade operacional da organizacao.
Para um resultado bem-sucedido da implementac@oodesso € necessario:

- Desenvolver uma estratégia de manutencao para athaira modificacdo, migracéo
e retirada de componentes do sistema de acord@ @stnatégia de liberacéo.

- Definir o impacto na organizacdo, operacOes e fates do sistema existente em

operacao.

- Existéncia de especificacdo, desenvolver documeatdsstes estratégicos para a

atualizacéo.
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- Desenvolver a modificacdo dos componentes de saastern testes associados de

modo a demonstrar que 0s requisitos atuais dareastéo foram afetados.
- Modelar as atualizacdes de softwares e sistemasopanbiente do usuario.

- Padronizar as requisi¢cdes de sistemas e softwaresodo a minimizar os disturbios

para os usuarios e facilitar o controle.

Este processo ainda interage com outros processess#io: CUS4 — Processo de
Operacéao, onde seu proposito € operar o produsoftigare no ambiente do cliente e prover
suporte ao mesmo; CUS4.2 — Processo de suporieateconde seu proposito é estabelecer
e manter um nivel aceitavel de servicos para oteliao que diz respeito ao suporte efetivo
do produto de software; e SUP8 — Processo de Reggotle Problema, onde seu proposito é

assegurar a descoberta de problemas, analissoleédos.

3.7 COMPARATIVO ENTRE NORMAS E MODELOS

O comparativo do processo de manutencéo, perameras e modelos de qualidade
utilizou o seguinte critério: conforme demonstratadela 8, foi extraido da literatura
pesquisada, (conforme capitulo 2) os pontos retesaque deve conter um processo de
manutencado. Em seguida foi analisado cada modsionea de qualidade para verificar ser as
mesmas atendiam as caracteristicas coletadasgae mais as normas acrescentam. Por
fim, foram analisadas as caracteristicas que tadasormas atendiam. Desta forma, estas
caracteristicas ja estariam propostas, apés \arifie as caracteristicas divergentes entre as
normas para entao definir o que deveria tambént fame do processo proposto. Por ultimo

verificou-se itens que também seriam importantes @a norma.

Tabela 8 — Comparativo entre as normas de Qualidade

Tabela comparativa entre as normas e modelos de qua lidade

Aspectos Normas e modelos de qualidade




ISO/IEC 12207 ISO 9000-3 SPICE
Tipos de manutencgéo Analise do Tipos de Definir a
problema da | atividades de estratégia...
manutengao manutengao

Tarefas da manutencéo

Organizagéo para manutencgdmplementacéo d¢ Organizacéo Definir a
proc. de de suporte estratégia...
manutengao
Relatérios Implementacdo da Registro e Desenvolver
madificarin Relatérios dg documentacéo
Tabela 8 — Continuacédo .
manutenc¢ao
Fluxo dos eventos Implementacéo [dorganizagéo Definir a

proc. de de suporte estratégia...
manutengao
Conservacéo dos registros  Implementacdq do Definir o impacto
proc. de na organizacao
manutengao
Avaliacéo Revisdo/Aceitacdo Testes estratégicgs
Tarefas técnicas da manuteng
Avaliar a solicitacdo de Analise do Identificacdo| Definir o impacto
melhoramento do sistema  problema da da situacdo| na organizacao
manutencgao inicial
Avaliar a solicitacdo de Analise do Registro e | Definir o impacto
correcao do sistema problema da relatério de | na organizacao
manutengao manutengao

Aplicar conserto de

emergéncia no programa

modificacéo

Implementacéo da
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individuais

modificagdo

manutencd

O

Analisar o release de
solicitacdo de manutencap

do sistema

Implementacédo d:L Tipos de

modificacéo

atividades dg

manutengao

Testes estratégicd

Projetar o release de

manutencédo do sistema

Implementacéo da

modificacéo

Tipos de
atividades dg

manutengao

Desenvolver a

modificacdo

Codificar e testar o releas

de manutenc¢édo do sistema

e Implementacdo da  Tipos de

modificacéo

atividades de

manutengao

Desenvolver a

modificag&do

Imnlamantar n ralaaca Ad

Tabela 8 — Continuacéo

Imnlamentacdo da Atividades de

Desenvolver a

ficacdo manutengao modificagédo
Executar a manutengao
preventiva
Treinar a equipe
Executar avaliagGes Revisdo Testes estratégig

periddicas no sistema

Executar avaliacdes pos-

implementacdes

Revisdo/Aceitacagq

Testes estratégicg

No documento [ISO97], existe uma mapeamento daa@PICE em relacdo a

ISO/IEC 12207 onde é colocado que a norma SPIChdatdiretamente a todos 0s requisitos

da ISO/IEC 12207. Entdo no quadro acima apenadliuatda qual item do SPICE, atende ao

requisito de manutencao exposto.

3.7.1 EXPLICACAO DO COMPARATIVO

Utilizando como base [FOU94], [KRA98], [NBR93], [ER5], [PAR90] e [SCU98],

segue uma breve descricdo do resultado do comparatitre a teoria de manutencdo de

sistemas e as normas

de qualidade:
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Tipos de manutencdo: € um item incluso em todasoa®as pois € necessario
saber de que tipo de manutencdo esta se trataodompitas vezes dependendo do tipo de

manutengcdo a mesma tem mais ou menos prioridade.

Organizacdo para manutencdo: A partir desta etapat@da a manutencdo toma
forma, se tivermos uma organizacdo falha com teuteza num futuro ndo muito distante

teremos problemas em administrar e manter noswsses.

Relatorios: Todas as normas referenciam os docasientelatérios de manutencao, é
a partir destes relatérios que todas as pessoadvElas no processo podem tirar duvidas,
corrigir falhas e a até mesmo propor melhoriasutstiis no sistema. Os relatérios sdo uma
fonte muito grande de conhecimento e por isto podelucionar dezenas de problemas da
manutencdo, um software que possui poucos ou nemklatorio de manutencdo é um
software sujeito a dificuldades inumeras parawpeqde manutencdo no momento de uma

solicitagéo.

Fluxo dos eventos: Como varias outras etapas o #ux que as tarefas sdo realizadas
precisa ser definido, para um processo de manuwawgiciso e eficiente, é interessante que a
equipe que vai tratar da manutencdo tenha a suas pracedimentos de facil e rapida
compreensao e é claro adequados a todas as tquefasmesma tera que realizar, devido a
isto todas as normas também consideram que um bmregso de manutencdo necessita de
planejamento para que possa chegar ao objetivo.

Conservacao dos registros: Esta etapa é a pairdainossa analise que nao tem uma
unanimidade entre as normas, pois devido a graapactlade de armazenamento e a
técnicas novas sao poucos 0s problemas relacioreml@mazenamento de alguns dados
desnecessarios. E claro que nada pode chegar surdab, ou seja devemos ter técnicas para
saber quais os dados importantes e nao criar airdadgs, porém ndo € nenhum crime

armazenar algum dados que nado é de extrema impiargara o funcionamento do software .

Avaliagédo: Apesar de nem todas as normas utilizaaeswaliagdo do software, esta
etapa poderd ajudar um software que esta opeehciormercado, a avaliagdo quando feita
de forma profissional e muito bem sustentada paléepécnica pode auxiliar a diminuir
dezenas de problemas da empresa na hora de exacutanutencdo, problemas que ja

poderiam ter sido resolvidos quando a equipe estamvasa por exemplo e que agora
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necessitam de muitas pessoas para executar em teéthpp@ um dos motivos para que
se execute em um tempo determinado uma avaliac@oftlware. Além deste aspecto uma
avaliacdo da manutencao de software quando execatadum sistema pode também trazer
dezenas de conhecimentos e no¢des de melhorangetéosicas para cada vez mais atingir

metas de produtividade e qualidade acima das extped.

Avaliar a solicitagdo de melhoramento do sisten@arsolicitacdo devera ser muito
bem analisada pois existem solicitacdes que poeéemaio aspecto estrutural e a finalidade
do software em questdo e estas devem ser exclladgsendéncias. Este item é também um

item que esta incluso em todas as normas de qdalida

Avaliar a solicitacdo de correcdo do sistema: Eess@rio que o problema que
ocasionou a solicitacdo seja extremamente pesquEa@ que se possa chegar a conclusao
correta do que ocasionou o problema e poder emiftaao conserto correto. Este item e

também levado muito em consideracdo pelas normas.

Aplicar conserto de emergéncia no programa: Em onserto de emergéncia muitos
dos controles e analises que deviriam ser exeatsdla deixadas de lado o que pode num
futuro ndo muito distante ocasionar outros tipospd®blema, por este motivo ndo € um
consenso geral que deve-se fazer o conserto dg@ne&, mais seria muito adequado dizer
gue nem tudo que deveria ser feito acontece eathorma deverd trazer subsidios para que
mesmo que em peguenas porcentagens haja a pdssibilde se fazer um conserto de

emergéncia.

Organizar as solicitacdes de melhoramento em eddadividuais: Para que se possa
ter um resultado e um controle melhor sobre as teag&o executadas num software, é
necessario que todas as manutencdes sejam encardlégualmente, pois, se a equipe
comecar a acumular muitas manutencées com o intl@gt@conomizar tempo podera ter
varios problemas para organizar as manutencfes comecar a introduzir erros com as

manutengdes em vez de tira-los.
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Analisar o release de solicitacdo de manutenc&stiema: Uma tarefa em que as
normas também demonstram ser de bastante utiligade é nela que é preparada a

solicitacao para o projeto.

Projetar o release de manutencdo do sistema: E pesto que a solicitacido passa a
tomar forma, toda a estrutura e funcdes sdo dasangsta etapa e para que se possa ter
seguranca e eficiéncia na manutencdo esta tarefar&ddeer bem documentada e bem

implementada.

Codificar e testar o release de manutencdo donmstesta etapa € realmente a
concretizacdo de todo o servico da manutencdo slenss, conforme ja visto todas as
normas falam sobre os aspectos de codificar & estaftware, e € muito importante que esta

etapa seja realizada de forma organizada, estda@adequada as necessidades expostas.

Implementar o release de manutencdo do sistemae Nesmento a manutencao
executada entra em processo de producédo, todosss® anteriores e 0 modo como o
software sera colocado em operacdo devem ser atejpara que a organizagdo nao tenha

muitos problemas com paralisacoes.

Executar a manutencdo preventiva: Apesar de patenrsa tarefa que possa trazer
algumas facilidades para a equipe de manutencadiumen das normas explicita a

manutengao preventiva.

Treinar a equipe: Outra tarefa que é negligendaspgrmas € o treinamento, porém
acredito que esta tarefa possa ser de muito gtaenfeitoria para a empresa pois capacita as

pessoas para a utilizacdo do software.

Executar avaliagbes periddicas no sistema: Estm efautilizada para que o sistema
que esta em funcionamento recebe avalia¢des pafiaarese 0 mesmo estd atendendo todos

0s requisitos para que foi desenvolvido. Algumasrmdamas ndo contemplam esta atividade.

Executar avaliacdes pos-implementacdes: Igualnmeptémeira esta avaliagdo apesar
de ndo ser consenso poderia trazer melhorias darecmnamento de softwares, porém a sua

implementacédo se daria quando a equipe ficassdgargue ndo € muito comum.
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4 PROPOSTA DE PROCESSO DE MANUTENCAO

Segundo[SCU98], fazer a manutencao de sistemasrapothabil e com custo e
beneficios adequados é um desafio para muitosratrdk. Conhecer o0s sistemas antigos, 0s
desenvolvidos mais recentemente, e a automacaordosssos sao objetivos que muitas

organizacdes tém como meta.

A manutencéo de software quando segue uma espeéifi@nteriormente proposta é
uma tarefa que apesar de bastante trabalhosa n@méiderada complexa pela equipe de
desenvolvimento. O que é realmente necesséridibzacto de um processo bem definido e
acima de tudo seguido ao “pé da letra”.

Espera-se a seguir apresentar uma proposta despoode manutencao que tenha uma
visdo mais simples e clara para a utilizacdo pedosirios de desenvolvimento de softwares.
Para o desenvolvimento da proposta de processoametemcdo utilizou-se como base a
norma ISO/IEC 12207, devido ao fato desta normasamtar-se de forma melhor detalhada.

O processo proposto para manutencéo de sistemtscas fases e as tarefas que o
responsavel ou a equipe de manutencdo devem exetutaistema. Sado englobados no
processo desde a alteracdo no software devido gigoibbema, como também a melhoria ou
adaptacao de qualquer parte do sistema presengansloa integridade.

Para a especificacdo do processo procurou-sersegoimparativo entre as etapas e
conceitos de manutencédo de software estudadasbhaghafia e as normas e modelos de

gualidade.

As fases apresentadas no quadro 1 “Ciclo de widardcesso de manutencdo” sao
especificas para o processo proposto de manutelecéistemas e devem ser observadas pelo
responsavel pela manutencdo de sistemas. Par#@afaadl entendimento, cada fase sera
descrita separadamente, onde as setas demonstiam dos eventos e tarefas e 0s numeros
sao utilizados para sub-dividir os eventos.
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Nos quadros a seguir utilizou-se das letras “a*b& o que significam
respectivamente tratar-se da solicitacdo de dasre¢cmodificacdo. Os simbolos “S” e “N”
sao utilizados para demonstrar qual sera o fluwel@ntos quando uma pergunta deve ser
respondida, caso o questionamento seja positive-sewseguir o caminho indicado por “S”,

caso contrario utiliza-se caminho indicado por.“N”

O processo é sub-dividido da seguinte forma:

- 1 Implantacdo do Processo
1.1 Registrar os problemas e modificacdes
1.2 Receber os problemas e modificacdes
1.3 Analisar a autenticidade do pedido
1.4 Registrar pendéncias

- 2 Analise do problema/modificacao
2.1 Receber registro de pendéncia
2.2 Priorizar solicitagbes
2.3 Analisar o problema e modificacdes
2.4 Registrar causas do problema
2.5 Registrar alteracdes de modificacao
2.6 Aceitacao e homologacéo da solugdo
2.7 Encaminhar para responsével

- 3 Implementacéo da Solucéo

3.1 Executar priorizagao

3.2 Verificar coeréncias

3.3 Modificar programas

3.4 Modificar documentacao

3.5 Registrar alteracdes

3.6 Executar testes preliminares

3.7 Avaliar partes ndo modificadas

3.8 Encaminhar para testes

3.9 Registrar Envio

- 4 Revisao/Testes
4.1 Receber Testes

4.2 Examinar documentacao
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4.3 Efetuar plano de teste

4.4 Executar plano de testes
4.5 Validar resultado
4.6 Documentar testes
4.7 Aprovar testes
4.8 Registrar liberacao
4.9 Registrar problemas

- 5 Qualificacédo da Equipe

5.1 Organizar pessoal

5.2 Enviar relatorios

5.3 Registrar envio

- 6 Verificacdo Periddica
6.1 Organizar as manutengdes
6.2 Verificar com testes
6.3 Verificar os usuarios
6.4 Registrar testes

6.5 Encaminhar solicitacoes

Quadro 01 - Ciclo de Vida do Processo Proposto de M anutenca o

1) 2 ®3) (4)
Implantacéo do | Andlise do .| Implementacdo| | Revisdo/testes
| problema e "|  dasolugéo "| e Aceitacéo
Process modificacéo
A 4
(6) (5)
Verificagao | Qualificacéo
Periédica [~ da Equipe

4.1 IMPLANTACAO DO PROCESSO
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O objetivo desta fase € estabelecer as tarefassparaciar o processo de manutencéo,
nesta etapa conforme o Quadro 2 estdo disposttearedas para registrar e homologar as

solicitacdes de correcao e também de modificacastiema.

Quadro 02 — Plano de Implantagdo do Processo de Man  utengéo

(1.1) (1.2) (1.3) (1.4)
Registrar os R Receber os Analisar R Registrar
"l problemas e ™ autenticidade "l pendéncia
problemas e modifica¢cbes do pedido

4.1.1 REGISTRAR OS PROBLEMAS/MODIFICACOES DO
SOFTWARE

O registro de problemas no sistema € 0 mecanisraanicia 0 processo de correcao
do sistema. E a partir dele que os usuéarios omatino os desenvolvedores informam que
existe algum problema com o software. Este regiét melhor forma de proporcionar a
equipe de manutencadeedbackdos problemas e das solugcbes das ocorrénciasude se

sistemas.

O quadro 03 demonstra esta etapa. E a partir desteento que a solicitacio sera

analisada e apos especificada uma solucao paablepra.

Quadro 03 — Tarefas para registro de problema

(1.1.1a) (1.1.2a) (1.1.3a) (1.1.4a) (1.1.5a)

Informar a Informar ] Registrar Informar ] Informar
data ”| solicitagdo > sistema ”| rotina com
nome do problema

A 4
(1.1.10a) (1.1.9a) (1.1.8a) (1.1.7a) (1.1.6a)
Informar | Especificar a |« Registrar [« Tipo de P Descrever o

urgéncia | gravidade Efeito problema [ problema
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Sempre que uma solicitagdo ocorre conforme o qu@dy ela é registrada para

entdo em seguida ser analisada sua coeréncialidaalei

possivel e necessario o custo/beneficio da modéma

Quadro 04 — Tarefas para registro de modificagéo

e também calculando quando

(1.1.1b) (1.1.2b) (1.1.3b) (1.1.4b) (1.1.5b)
Informar a Informar ] Registrar Informar ] Informar
data ”| solicitagdo sistema "| responsavel na
nome do empresa que
aprovou pedido
A 4
(1.1.9b) (1.1.8b) (2.1.7b) (1.1.6b)
Informaro |« Especificar a |« Descrever Descrever
tipo de prioridade detalhadamente a detalhadamente 3
manutenc¢ao justificativa da solicitacao de
solicitacao modificagédo
4.1.2 RECEBER OS REGISTROS DE PROBLEMA /

MODIFICACOES

Logo apds que o pedido de correcdo € conhecidesmm deve ser protocolado e

encaminhado, dependendo da urgéncia o mais raussivel, para a proxima etapa pois

dependendo do problema os usuérios poderao estan sstema parado.

O Quadro 05 demonstra 0s passos que o respomed\adta etapa deve seguir.

Quadro 05 — Tarefas do recebimento do registro de p  roblema
(1.2.1a) (1.2.2a) (1.2.3a) (1.2.4a)
Registrar a .| Encaminhar .| Contatar o ] Start no
data ”| para andlise "| responsavel ”| processo de
da solicitacéo andlise de

autenticidade

O recebimento do registro de modificagcdo seguaecpraente a mesma sequéncia de

tarefas do recebimento de correcéo, conforme quigira diferenca € que quando é recebido
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este registro é informado para a equipe qual aigaide em que o usuario necessita desta
modificacdo, considerando evidentemente que esiadade ndo seja igual a prioridade que

a equipe de desenvolvimento vai dar para estaitagho e sim apenas para demonstrar a
equipe a urgéncia dos usuarios.

Quadro 06 — Tarefas do recebimento do registro de m  odificacéo

(1.2.1b) (1.2.2b) (1.2.4b)
Registrar a »  Verificar a > Start no
data prioridade processo de
analise de
autenticidade

4.1.3 ANALISAR AUTENTICIDADE DO PEDIDO

Esta etapa conforme quadro 07 verifica se a caragao do problema € realmente
correta, pois, em muitas vezes o problema ocomralgama falha do equipamento do usuario
e ndo por defeito no sistema. Esta analise viseipalmente em reproduzir o problema para
gue ndo se tenha duvidas de que o sistema necdssitanserto, caso nao seja verificado o

problema a decisdo devera ser comunicada ao usuéridaro tentar auxilia-lo na busca da
solucéo do problema.

Quadro 07 — Andlise de Autenticidade do Pedido de ¢ orrecéo

(12.3.1a) (1.3.2a) (1.3.3a) (1.3.4a)
Receber ] Elaborar .| Reproduziro .| Registrara
"l andlise do "l  problema ”| coeréncia das
registro problema informacdes
A 4
(1.3.6a) (1.3.5a)
Comunicar as| Registrar as
previsbes [ previsbes de
entrega

Ja para a solicitacdo de modificacdo do softwasta etapa visa em principio,

conforme quadro 08, verificar se ja ndo existe solacdo no sistema sem que se tenha que
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alterar o software existente. Caso exista umanaltima esta devera ser comunicada ao
usuario para que ele entdo analise se esta sagdde a todos 0s requisitos que o mesmo

necessita, caso a resposta for afirmativa € cateelaolicitacdo de modificacéo.

Quadro 08 — Andlise de autenticidade de modificacéo do software

(1.3.1b) (1.3.2b) (1.3.3b) (1.3.4b)

Receber R Verificar .| Comunicar .| Caso negado
"] inexisténcia "l alternativas i
registro de solucéo
A\ 4

(1.3.6b) (1.3.5b)
Comunicar as| Registrar as
previsbes [~ previsbes de

entrega

4.1.4 REGISTRAR A PENDENCIA

Apoés a solicitacdo ser aprovada em todas as saagfi@riores ela é registrada como
um pendéncia para a equipe de manutencdo, que eteveeguida prioriza-las e entdo
executar os trabalhos necessarios para a suamedfata solucdo. As tarefas desta fase séo

demonstradas no quadro 09.

Quadro 09 — Tarefas de Registro de Pendéncia

(1.4.1) (1.4.2) (1.4.3) (1.4.4)

Receber Registrar Registrar data Encaminhar
autenticidade prioridade da pendéncia para analise
do problema

A 4

A 4

A 4

4.2 ANALISE DO PROBLEMA E MODIFICACAO

E nesta fase como demonstra o quadro 10 que atemgéo comeca a acontecer. Este
plano de andlise prioriza, verifica, registra eipesd a solu¢cdo para o problema e/ou
modificagcdo. O analista mantenedor deve analisgredido de correcdo e modificacéo,
sempre lembrar de priorizar as solicitacdes, negigiuais as solucdes e desenvolver entédo

quais as alteracoes e modificacdes o software stHver.
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Quadro 10 — Plano de Analise do Problema e Modifica ¢ao

(2.1) (2.2) (2.3) (2.4)
> > >
Receber Priorizar Analisar o Registrar
registro de problema / causas e
oo A ekl solugBes do
A 4
(2.8) (2.7) (2.6) (2.5)
Caso Encaminhar Aceitar e Registrar
aprovado para homoloaar ¢ alteracdes de
start na modificacdo

4.2.1 PRIORIZAR AS SOLICITACOES

As solicitagbes devem primeiramente, conforme detnma o quadro 11, serem
priorizadas em corre¢fes e modificacdes dandoiseédade maxima para as corre¢cdes no
sistema. Estd etapa e importante para que hajasenizéncia de pendéncias a resolver e
também para que as solicitacdes mais urgentesig@enf paradas porque a equipe esta
resolvendo problemas que tem menos prioridade.

Quadro 11 — Tarefas de Priorizagdo de Solicitagdes

S (2.2.2a)
E correcio ——»|  Registrar
Prioridade \
maxima (2.2.4)
N Encaminhar
para analise
(2.2.2b) (2.2.3)
Verificar e | Reorganizar
registrar "l pendéncias
prioridade

4.2.2 ANALISE DO PROBLEMA E MODIFICACAO
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Conforme quadro 12, esta tarefa visa chegar asotgédo tedrica ao problema,
ou seja, primeiramente tentar novamente reprodugioblema e verificar quais as causas do
mesmo. Em seguida deve-se registrar estas causasbém especificar as alternativas de
solucdo encontradas para sanar o problema. Umastaztarefa concluida deve-se ainda
verificar se a solu¢cdo que se encontrou € defaifimra o problema ou ela ir4 funcionar
apenas como umaolucdo intermediariapara resolver o problema por um determinado
tempo.

Quadro 12 — Tarefas da Andlise do Problema

(2.3.1a) (2.3.2a) (2.3..33) (2.3.4a) (2.3.53)
Iniciar com Identificar Elaborar uma Reproduzir o Estabelecer
mais alta »| comclarezaol analise »  problema »| ascausasdo
prioridade problema detalhada do problema
problema
v
(2.3.83) (2.3.73) (2.3.6a)
Encaminhar Estabelecer o Especificar as
para registro |¢ tipo de < alternativas
solugéo do para solucéo
problema

Para a analise da modificacdo do software (Quh8lyoé analisado entre outras tarefas
se a modificacdo é vidvel, ou seja, se o custoffmmeou impacto no desempenho do
software desta modificacdo torna aceitavel a regdia da mesma. Muito importante para o
mantenedor verificar o tipo de manutencdo e estumarprazo para que tanto o usuario

guanto a equipe possam programar-se de acordo.

Caso esta modificacdo implique em custos paraiarigs esta € a hora para informa-
lo dos mesmos, pois antes de iniciar o processmplementacao deve se ter o aval total do

usuario para que nao ocorram problemas posteogesrega da modificacao.
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Quadro 13 - Tarefas da Analise da Modificacdo do S  oftware
(2.3.1b) (2.3.2b) (2.3.3b) (2.3.4b) (2.3.5b)
Iniciar com Verificar o Estimar o Estimar o Verificar se
maior L ) tipo de » tamanhoda | | prazo »| Necessario, 0
prioridade modificagédo modificagdo custo /
beneficio
A 4
(2.3.9b) (2.3.8b) (2.3.6b)
Cancelar [« Comunicar | modificacéo é Analisar
solicitacéo decisdo [ viavel? ¢ impacto no
N desempenho
S
(2.3.11b) (2.3.10b)
Encaminhar o[« Especificar a
registro implementagéo

4.2.3 REGISTRAR CAUSAS DO PROBLEMA

Nesta etapa (Quadro 14) sao registradas todasisascdos problemas cujo 0 usuario
informou. Este registro € muito importante, poignalda equipe ter um controle dos
problemas solucionados, da a equipe um grandes@derno futuro encontrar e solucionar os

problemas muito mais rapidamente, pois ela teréstrago todos os problemas anteriores

e/ou um problema atual podera ser resolvido confieatbackde um problema passado.

Quadro 14 — Tarefas para Registrar Causas do Proble ma
(2.4.1) (2.4.2) (2.4.3) (2.4.4)
Registrar ] Registrar ] Registrar Registrar
andamento dd | programa "l interfaces »| dados com
correcao com com problemas
problema problemas
v
(2.4.7) (2.4.6) (2.4.5)
Encaminhar | Registrar as | Registrar
para h solucbes e o [ outros
aceitacdo tipo de problemas
solucéo

4.2.4 REGISTRAR ALTERACOES DA MODIFICACAO
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O responsavel pela manutencdo deverd conduzitidadades de registro da
modificacdo conforme estabelecido no quadro 15 Esgistro € importante pois caso o
mesmo nao seja feito, todo o controle sobre o soéviicara prejudicado, ou seja, se alma
destas alteracdes nao for registrada, o softwaderaano futuro ndo ser mais legivel pelos

documentos do mesmo, o que trara sérios problearasapequipe de manutencao.

Quadro 15 — Tarefas de Registro de Alteragdes da Mo  dificacdo

(2.5.1) (2.5.2) (2.5.3) (2.5.4) (2.5.5)
Registrar Registrar Registrar Registrar Encaminhar
alteracfes no > adi¢cbes no > prazo > custo > para
programa programa aceitacao

4.2.5 ACEITACAO E HOMOLOGACAO DA SOLUCAO

Esta € a ultima etapa da andlise do problema efioamdio. Nesta etapa como
demonstra o quadro 16, as tarefas visam o consamtinda chefia de manutengdo com o
projeto especificado, ou seja, apds todo o procdssanalise é necessario que 0 mesmo seja
aprovado pela chefia e também em seguida comuaisalucéo para o usuario e verificar se
0 mesmo concorda quando cabivel com a solucdor@odeda nesta etapa ser informados
0S custos e prazos para a entrega da solicitagao.

Quadro 16 — Tarefas da Aceitagcdo e Homologagdo da S  olugéo

(2.6.1) (2.6.2) (2.6.3) (2.6.4)
Verificar Aprovar a Solicitar Informar
registros - especificacdo »| aprovacdo do > custos e
usuario prazos para
usuério
A 4
(2.6.8) (2.6.7)
Encaminhar para Registrar as
implementacdo |4 aprovacdes

4.3 IMPLANTACAO DA SOLUCAO
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A implantacdo da solucdo € o plano do processamdautencdo que vai
efetivamente fazer a modificacdo, alteracdo e §@@udas rotinas solicitadas pelo usuério.
Como ja dito anteriormente esta implementacdo seguiordem de prioridade estipulada e

também seguira com maxima atencao para o projpeciéisado na analise.

Nesta implementacdo como € visto no quadro 1'htace ainda um teste preliminar
do software. Este teste ndo € aquele que liberaistema para utilizacdo, mas apenas fara
com que a versao encaminhada para os testes $ig@suma versao que tenha uma boa

coeréncia, o que facilitara muito a equipe ou resgeel pelos testes.

Quadro 17 — Plano de Implementacgdo da Solugéo

(3.1) (3.2) (3.3) (3.4)
Executar R Verificar > > Modificar
priorizacdo "l coeréncia das Modificar documentacao
de pendénciag informacgdes correspondente
programas
A 4
(3.8) 3.7 (3.6) (3.5)
Encaminhar |« Avaliar partes |« Executar |
p/ testes do software testes = .
, ~ S Registrar
gerais n&o preliminares
modificados
!
(3.9
Registra o
envio

4.3.1 VERIFICAR COERENCIA DAS INFORMACOES

O responsavel pela manutencdo antes de iniciattexcdes devera proceder uma
analise superficial sobre a andlise de projetofatore quadro 18, para que ele possa, se
houver, detectar alguma falha no projeto, pois,eddpndo do tamanho da equipe de
manutencao, problemas e incoeréncias poderdo o@geanto mais cedo estes problemas

forem solucionados mais rapida e mais eficaz éug&o0.
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Quadro 18 — Tarefas da Verificagdo de Coerénciada  Andlise

(3.1.1) (3.1 (3.1.3)
Verificar Algum S Contatar
registro de problema » equipe de

analise analise

(3.1.4)
Iniciar
implementacéo

4.3.2 REGISTRAR AS ALTERACOES

Apés todas as alteracdes serem feitas é necegs@io responsavel pela manutencao
registre (Quadro 19), as alteracdes que realmestan a ser feitas.

Quadro 19 — Tarefas de Registro de Alteragdes

(3.5.1) (3.5.2) (3.5.3) (3.5.4)
Organizar as Fazer registro Informar data Informar
alteracoes »  detalhado > » Situacdo das
alteracdes

4.3.3 TESTES PRELIMINARES

Nos testes preliminares (Quadro 20), o respong@lalmanutencdo executa pequenas
sequéncias de testes para verificar se a prinoigigtema funciona normalmente. Para isto
ele utiliza de um pequeno numero de dados parate,te que ndo significa que caso o

sistema seja aprovado nestes testes ndo posspi®rado nos testes gerais.

Quadro 20 — Tarefas dos Testes Preliminares

3.5.2 3.5.3 3.54
(?_:..5.1) S V(erificazr Est(ipular)um Su(bmet)er o]
Verificar se T8 fncionamento ||  pequeno » sistema para
alteracdes do sistema conjunto de testes
concluidas dados para
testes
N
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4.3.4 AVALIAR PARTES DO SOFTWARE NAO MODIFICADOS

Muito freqientemente quando se é feito uma madifio ou correcdo no software,

esta mesma modificacdo podera trazer alguns prebklgrara outras partes do sistema. Para
que isto seja sanado antes mesmo do usuario pereaiEressario que o responsavel pela

manutengdo do sistema faga uma avaliacdo das pErtssftware que nao foram alteradas

(Quadro?21l).

Quadro 21 — Tarefas da Avaliagdo das partes do soft  ware ndo modificadas

(3.7.1)
Verificar as
unidades em

questao

>

(3.7.2)
Analisar a
influéncia das
alteracdes

>

(3.7.3)
Verificar se
modificacBes nédo
alteram o
funcionamento
da unidade

N

(3.7.6)
Encaminhar para
implementacéo

(3.7.5)
Encaminhar

—x para processo

seguinte

4.3.5 REGISTRO DE ENVIO PARA TESTES FINAIS

E muito importante que seja registrado quando siemsia saiu da fase de

implementacdo e passou para os testes finais, @éis, do controle normal da equipe de
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manutencdo o usuario pode ser informado para qesaba se o prazo de entrega
continuara rigorosamente em dia. O quadro 22 mgsiaes as tarefas desta etapa.

Quadro 22 — Tarefas do Registro de Envio para Teste s Finais

(3.9.1) (3.9.2) (3.9.3) (3.9.4)
Informar data Informar hora Informar Registrar
> l | numero de > receptor
registro

4.4 REVISAO /TESTES E ACEITACAO

Conforme mostra o quadro 23, a tarefa de revid@&stes € a Ultima em que se mexe
diretamente com o sistema alterado. O respong#lalmanutencdo devera no final desta
fase garantir acima de nenhuma suspeita que oaeftasta de acordo com o projeto e que
nao tem nenhum problema com o que diz respeitodificecdo implantada.

Quadro 23 — Tarefas de Reviséo, Testes e Aceitacéo

(4.1 (4.2) (4.3) (4.4)
R Examinar | Efetuar plano R Executar
"l documentagéo d de testes d plano de
Receber para
testes
A 4
(4.8a) 4.7) (4.6) (4.5)
Registrar |[¢&—— Testes Documentar |« Validar
liberacéo e aprovados? testes resultado
finalizar S
pendéncia

(4.8b)
Registrar
problemas e
enviar para
implementacéo

4.4.1 EFETUAR PLANO DE TESTES
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Para que o software seja validado é necessariogjdados utilizados para testa-
lo possam suprir os mais diversos problemas qusaposcorrer. Para isto o responsavel pela
manutencdo, segundo o quadro 24, devera efetuarplamo de testes, onde serao

contemplados todos os tipos de adversidade imagmav

Quadro 24 — Tarefas do Plano de Testes

(4.3.1) (4.3.2) (4.3.3) (4.3.4) (4.3.5)
Informar Analisar Verificar Registrar os Iniciar
registro de conjunto de tamanho da dados execucao de
testes dados criticos base de dados utilizados testes
necessaria para testes
para testes

ra

tarefa de testes do sistema como demonstra o q@adi® apreciavel que estes testes sejam
registrados para futuras consultas pela equipe edengdolvimento, como também para

demonstrar que o sistema realmente funciona.

Quadro 25 — Tarefas da Execucéo dos testes

(4.4.1) (4.4.2) (4.4.3) (4.4.4) N
E fim de Inserir dado > Registrar Encontrado
processo? andamento problema’
no nroaram

S l S
(4.4.6) (4.4.5)
Iniciar Registrar o

validacdo problema

4.4.3 VALIDAR OS RESULTADOS

O responsavel pela manutencdo deverd criar urstregiara validar os dados que
foram inseridos para teste, nesta validacdo o madte precisara, conforme quadro 26, criar
um registro das saidas desejadas ap0s a inserg@fados no sistema , para que entao a partir

disto realmente comprovar que o sistema executagid para qual foi projetada.
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Quadro 26 — Tarefas da Validac&o dos testes

(4.5.1) (4.5.2) S (4.5.4)
Informar no Analisar as g‘;’ d?s Software
registro de »| saidas de L 5 . » Aprovado
testes qual a dados obtidas satisfazem
saida entradas
desejada
l N

(4.5.6) (4.5.5)

Enviar para P Registrar

implementacdo |~ reprovacéo

4.4.4 REGISTRAR LIBERACAO

Apos a aprovacao do software o responsavel deegigtrar a saida do sistema do
processo de manutencdo como mostra o quadro 27coReeguinte o software podera ser

liberado para os usuarios.

Quadro 27 — Tarefas da Liberacé@o do Software

(4.8.1) (4.8.2) (4.8.3)
Informar data > Informar » Encaminhar
responsavel atualizacao
pela liberacdo para usuario

4.5 QUALIFICACAO DA EQUIPE

Em muitas empresas as equipes de manutencao pademseb-divididas dependendo de
qudo grande é esta necessidade. Entdo é fundamgaatabdas as pessoas que possam vir a
modificar ou até mesmo demonstrar o funcionamerdosidtema, conhecam todas as
modificacbes e consertos que o mesmo sofreu. Pdmgasta finalidade desenvolveu-se a
qualificacdo da equipe, cuja a tarefa é muito ss\phpenas manter informada qualquer
pessoa que esteja direta ou indiretamente ligadafware. Isto se da pelo responsavel pela
manutencdo apo6s o termino do processo, enviar gpowibilizar para os interessados

registros de como procedeu a manutencao.



Este ciclo é demonstrado no quadro 28.

Quadro 28 — Plano de qualificagao de equipe

(5.1)
Organizar
pessoal

interessado

(5.2)
Enviar log de

Y

modificacéo e
relatério de
funcionamento
do sistema

(5.3)
Registrar o
envio

4.6 VERIFICACAO PERIODICA

E também recomendado que o software que sofreamainutencédo tenha de tempos
em tempo uma andlise se todas as modificacdes st@@mma num geral causando algum
problema. Para isto esta etapa visa periodicamexatizar, além de uma consulta aos
usuarios, uma determinacdo de que o sistema fum@ocontento. Possiveis manutencdes
poderdo vir a ser encaminhadas ap0s esta analiges cepresenta uma melhor organizacao
da equipe para realizar a manutencao pois a medmaemna solicitada por um usuario com

pressa e sim por um desenvolvedor que esta arddisasistema. O quadro 29 demonstra

este processo.

Quadro 29 — Tarefas da Verificagéo Periddica

(6.1)
Organizar as
manutencgéo

executadas
em grupos

A 4

(6.2) (6.3) (6.4)
Verificar com Verificar com Caso nao hajq
testes simple »/  OSusuarios problema

se as algum —» registrar que

alteracdes problema ocorreu uma
ainda surtem verificacdo
efeitc periodici
A 4
(6.5)

Caso ocorra
algum problema
encaminhar uma

solicitacdo de
correcao

4.7 FORMULARIOS PROPOSTOS

IXxxiv
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Apoés todo este estudo do processo de manutentgiosaformularios serédo
sugeridos para o registro de todo 0 processo e @ag@ em que a equipe de manutencdo
finalizou . Todos estes formularios serdo de graja@éa no momento que a equipe necessitar

defeedbaclde informacdes para resolver algum problema.

Os formularios demonstrados nos quadros 29 erB(te objetivo registrar e receber
as solicitacbes de correcdo e modificagdo res@gnénte, a sua funcéo de informar para a
equipe de manutencao qual o problema que estéeodare qual a modificacdo que o usuario

necessitar que seja implantada. Estes formularéoglam as tarefas (1.1) e (1.2).

Quadro 30 — Formulério de Solicitagdo de Corregao

Solicitacéo de Correcao
Numero: Nimero para ordenacao de arquivo
Data: Data da Ocorréncia_
Solicitante: Pessoa que comunicou o problema
Sistema: Sistema com Defeito
Rotina; Qual a Rotina em que o problema foi detkrta

Descri¢édo do Problema: Relatar detalhadamenteligma gue esta ocorrendo

Efeito do Problema: Relatar quais os efeitos agosrer o problema

Urgéncia:_Especificar qual a urgéncia da correcdo
Gravidade; Especificar gual grave é o problema
Data Solicitada: Informar a Data Desejada para &stap

Quadro 31 — Formuléario de Solicitagdo de Modificagd o

Solicitagao de Modificagao
Numero: Nimero para ordenacdo de arquivo
Data; Data da Ocorréncia_
Solicitante; Pessoa que comunicou 0 problema
Sistema; Sistema com Defeito
Responsavel: Informar que da empresa autorizowiolpe

Solicitacdo_Relatar detalhadamente qual a alterdedejada

Justificativa Justificar o pedido

Prioridade; Especificar qual a prioridade que se@e
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O formulario, demonstrado no quadro 32, é utilizpdra fazer a analise da solicitacao
do problema, ou seja, neste formulario sdo descdidalos referente a solicitacdo de correcéo
anteriormente mencionada, para entdo registrar s&sana € realmente auténtica e se o
sistema realmente necessita de uma correcéo. &stalérios juntamente com o formulério

da figura 33 atendem a etapa 2.

Quadro 32 — Formulério de Andlise da Solicitacéo de Problema

Andlise da Solicitacdo de Problema
Numero:_Informar o nimero de arquivo
Data: Data da analise
Responsavel: Responsavel pela analise
Veracidade das Informacg@es: Informar se as infodeaestdo em ordem
Verificado o problema: Verificar se o problema meahte acontece
Observacdes: Descrever informacdes que achar deicess
Tipo de Problema: informar tipo de problemaSolicitagdo Aprovada: informar se Aprovadando
Gravidade; Informar a gravidade Encaminhada Para: Pessoa que recelpétisen
Previsdo de Resposta: Data para resposta

Ja o quadro 33, demonstra a analise da solicidedoodificacdo, que € utilizada para
registrar dados referente a solicitacdo de modificae se a mesma tem condi¢cdes

operacionais de ser desenvolvida.

Quadro 33 — Formulério de Andlise de Solicitacédo de Modificagéo

Andlise da Solicitacdo de Modificacdo
Numero:_Informar o nimero de arquivo
Data: Data da analise
Responsavel: Responséavel pela analise
Veracidade das Informacdes: Informar se as infob@saestdo em ordem
Viabilidade : Verificar se a modificacdo é viavel
Observacbes: Descrever informacdes que achar deicess
Tipo de modificacdo: informar tipo de modificacdo Solicitacdo Aprovada: informar se Aprovada
ou ndo
Prioridade;_Informar a prioridade Encaminhada Para: Pessoa que recelpétisen
Previsdo de Resposta: Data para resposta
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No quadro 34 é demonstrado o formulario de regider manutencdes, que tem por
objetivo registrar todos os acontecimentos relamos com a manutencdo de um software,
seja esta manutencao corretiva, adaptativa oueapeahte. Este formulario funciona como
um histérico do sistema em questéo, pois todas@sémcias relacionadas ao sistema estaréo

descritas neste formulério. Este formulério atemééapa 3.5.

Quadro 34 — Formuléario de Registro de Manutencéo

Registro de Manutencao
Numero:_Numero de Controle
Nimero da Solicitacdo: Numero da Solicitagédo
Responsavel: Responsavel pela Manutencao
Data e hora de inicio: Data e Hora de Inicio

D

Descricao das tarefas: Descrever detalhadamentearmnte que sofreu alteracéo , qual o tipo d
alteracéo e a sua descri¢do

Encaminhado para teste: Data de Envio para teste
Para;_Pessoa que realizara os testes

Avaliacéo dos Testes: Descrever Qual foi a avadialgs testes executados

Manutencéo Liberada em : Data da Liberacdo
Por: Nome do responsavel pela liberagao
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5 SOFTWARE DE APOIO A MANUTECAO DE
SISTEMAS

O software a seguir foi desenvolvido segundo a@stgpde processo de manutencao
demonstrada no capitulo anterior. Para a espectffaado software utilizou-se a ferramenta

Power Designer 6.1. Para o desenvolvimento do so#wtilizou-se o ambiente de
programacao Delphi 3.0, com a base de dados baseasi@arquivos Paradox.

O software pretende contemplar os processos deitagfio de correcéo e

modificacdo, analise da solicitacéo e registro,malde relatorios para arquivamento.

5.1 DIAGRAMA DE CONTEXTO E DFD

O diagrama de contexto do software esta represienta figura 7. Na figura 8 é
representado o DFD de nivel 1, demonstrando osqasms basicos do software. Utilizou-se

aqui a notacdo de YOURDON disponivel pela ferram€ASE POWER DESIGNER.

Figura 7 — Diagrama de Contexto
——————Registto——
Relatorio de Pendencias \

Cliente Funcionario I
Cliente | Solicitagdo de Corregéo —  ————hRumGes—"
|_Solicitagdo de Modificagdo | })/,,,/@g_gmﬁm@/:/,,)/'
I o ——— Funcionario
Manutengio [ — m[eﬂaf;),'f'f'*
_____—Tipos de Servicos

Analise da Modificacéo

Analise da Corre¢céo

Re@regﬁes

Registro de Modificacdes
N
Ocorrencias




Figura 8 - DFD
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Funcionério

/

[Ocorrencias]

Funcionério

/

[Registro]

Funcionério

/

Funcionério

/

Funcionério

/

[Tipos de Servigos]

[Registro de Corregdes]

[Analise da Corregéo]

Tipos

9

Manter Tipo
de Servigo

15

Manter

Ocorréncias

16

Gerar
Registro

Registrar
Analise da
Corregéo

Tij

Tipo de Servi o —

Tipo de Servigo

Ocorréncias/

Registro

Registro

/ T [Registro de Modificagdes]

Registro

Registro

po de Servigos

Ocorréncias

Funcionério

/

Registro

Funcionério

14
Manter

Funcionério

/

13
Manter

/

[Analise da Modificagéo]

Registro de
Modificacdes

Registro
Corregdes

17
12

Gerar

Corregé@o

Cliente

Correcé@o

Corregé@o

/

Tipo de Problema

[ipos de Problema:

Funcionério

/

Cliente

/

Funcionério

/

Funcionério

/

[Componentes]

Manter Tipo
de Problemas

[Cliente]

Funcionério

/

Funcionério

/

8

[Tipos Componentes]

Tipo Problema

Corregdes

[Solicitagdo de Corregéo]

Gravar Solicitagéo

2
Mater
Solicitagdes
de Correcéo

1

Manter
Clientes

Cliente

7
Manter Tipo
de

Componentes Tipo Componente

Tipo de Componente
6

[Funcdes]

Componentes

[Funcionério]

Manter Componente

4

Manter
Funcionarios

Funcdes

5
Funcées

Manter
Funcdes

[Relatério de Pendencias]

Pendéncias

Corregéo

Cliente

Funcionério

10
Registrar
Andlise de
Modificacédo

Modificacéo

Grava Modificagéq
erifica Modificag&o

Modificacdo

Modificagdes

Cliente

/

Modificagdo [Solicitacdo de Modificagéo]

3
Manter
Solicitagdes

de
Modificagédo

Funcionério

/

Sistema

Cliente\

Sistemas

[Sistema]

Clientes Sistema

11

Manter

Tipo de Componentes Sistemas

Componente

Componentes Funcionario

Funcionérios

Funcdes
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5.2 MODELO ENTIDADE RELACIONAMENTO

O modelo entidade relacionamento (MER) foi primeiente desenvolvido a nivel
l6gico como demonstra a figura 9. A notagdo utdadoi a de “Martin”. Nota-se que a
obrigatoriedade é ilustrada com um “risco” verticab relacionamento da entidade e para

demonstrar a chave primaria é sublinhado o atributo

Figura 9 — Modelo Entidade Relacionamento - Ldgico

Tipo de Servicos )
Regisiros Cédigo do Servico | EDEUM
C6digo do Registro D o do Servico - K
Data do Registro Ocorréncias
Situagio | | Cédigo de Item
Motivo RELATA Descrigéo da Ocorrencia
Data para Teste y
Responsavel pelo Teste —
Resultado Solicitagdes
Data de Liberagéo PERTENCE 4’\‘(‘”‘9(;0 ‘;ﬂ ISOHCita 80
Responsavel J Data da Solicitacdo
Tipao) de Solugdo Nome do Solicitante
Situagdo da Solicitagéo
Data de Previsdo
} Data Encaminhada Analise
Responsavel pela Anéalise
Data Anélise
£DE Snugcao de Aprovagap
Motivo
Data encaminhada Implem
FAz ata e Entrega
Clientes
Cédigo do Cliente
Nome do Cliente
Endereco do Cliente
Cidade do Cliente
Estado do Cliente } J Correcdes
E(EE,FC’ ((jj(()) gllliz:‘tee Descricdo da Rotina Modificagdes
CPF do Cliente Tinos Descri¢éo do Problema Descrigio da Solicitagéo
p Descrigdlo do Efeito Tipo de Modificagdo
Nome do Contato Cbdigo Tipo de Problema t——= Quant Gravidade Po fe Modiicacso
S - Relation_127 Descrigéo da justificativa
Descrigéo do Tipo de Problema Urgéncia Valor da Prioridade
Data Solicitada Viabilidade
Veracidade do Problema

Componentes |
Cédigo do Componente

Sistemas
Cédigo do Sistema

J
DEPENDE

TEM " |14 Nome doComponente
Nome do Sistema o i
- x ) ForMADO| Descrigdo do Componente || Tipo_de_Componente
Descrigéo do Sistema o 71 5di i
Funcionarios Data Inicio de Operag&o Data de Criagdo €po | Codigo do Tipo
Data Ultima Descrigédo do Tipo
Cddigo do Funcionario

Nome do Arquivo

Nome do Funcionario
Endereco do Funcionario
Cidade do Funcionario
Telefone do Funcionario
CPF do Funcionario

RG do Funcionario

Data Nasc do Funcionario

POSSSsUI

Funcdes

Cddigo da Fungéo
Descricéo da Fungédo

5.3 DICIONARIO DE DADOS
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Na Figura 10, é demonstrado o dicionario de dadosadftware. Cada entidade
apresenta a lista de seus atributos com o nomeritigegcnome cadigo, tipo do atributo,
definicdo de chave primaria(l) e obrigatoriedade)(Mste dicionario foi gerado pela
ferramenta CASE.

Figura 10 — Dicionario de Dados

Clientes

Attribute List

Name Code Type I M
Cédigo do Cliente CDCLIENTE I Yes |Yes
Nome do Cliente NMCLIENTE A50 No |Yes
Endereco do Cliente EDCLIENTE A40 No |Yes
Cidade do Cliente CIDCLIENTE A30 No |Yes
Estado do Cliente ESTCLIENTE A30 No |Yes
CEP do Cliente NRCEPCLIENTE A8 No |Yes
CGC do Cliente NRCGCCLIENTE Al18 No [No
CPF do Cliente NRCPFCLIENTE Al4 No [No
Nome do Contato NMCONTATO A30 No |Yes




Figura 10 — Dicionario de Dados - Continuagao
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Funcionarios

Attribute List

Name Code Type I M
Cédigo do Funcionario CDFUNCIONARIO I Yes |Yes
Nome do Funcionario NMFUNCIONARIO A50 No |Yes
Endereco do Funcionario EDFUNCIONARIO A50 No |Yes
Cidade do Funcionario CIDFUNCIONARIO A30 No |Yes
Telefone do Funcionario NRTELFUNCIONARIO Al8 No |Yes
CPF do Funcionario NRCPFFUNCIONARIO Al4 No |Yes
RG do Funcionario NRRGFUNCIONARIO A10 No |Yes
Data Nasc do Funcionario DTNASCFUNCIONARIO D No |Yes
Funcoes
Attribute List

Name Code Type I M
CAdiao da Fiincan CDELINCAO | Yee | Yec




Figura 10 — Dicionario de Dados - Continuagao
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Registros

Attribute List

Name Code Type I M
Cédigo do Registro CDREGISTRO I Yes |Yes
Data do Registro DTREGISTRO D No |Yes
Situacéo SITUACAO Al No |Yes
Motivo MOTIVO A100 [No |Yes
Data para Teste DTTESTE D No |Yes
Responsavel pelo Teste RESPTESTE A30 No |Yes
Resultado RESULTADO BL No |Yes
Data de Liberacéo DTLIBERACAO D No |Yes
Responsavel RESP A30 No |Yes
Tipo de Solucdo TPSOLUCAO Al No |Yes
Sistemas
Attribute List

Name Code Type I M
Cddigo do Sistema CDSISTEMA I Yes |Yes
Nome do Sistema NMSISTEMA A50 No |Yes
Descricdo do Sistema DSSISTEMA A50 No |Yes
Data Inicio de Operacao DTINICIOOPER D No |Yes




Figura 10 — Dicionario de Dados - Continuagao
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Tipo de Servicos

Attribute List

Name Code Type I M
Cadigo do Servigo CDSERVICO I Yes |Yes
Descricdo do Servico DSSERVICO A40 No |Yes
Tipo_de_Componente
Attribute List

Name Code Type I M
Cédigo do Tipo CDTIPO I Yes |Yes
Descricdo do Tipo DSTIPO A35 No |Yes
Tipos
Attribute List

Name Code Type I M
Cddigo Tipo de Problema CDTIPOPROBLEMA I Yes |Yes
Descri¢cdo do Tipo de Problema DSTIPOPROBLEMA A50 No |Yes
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No modelo fisico como é demonstrado na figurasél criados alguns campos
dentro das entidades que s&o o relacionamento @straesmas e além disto sao criados
algumas novas tabelas como a de com o nome de ‘&awino que significa que um sistema
é formado por um ou varios componentes e que urpamente podera ser utilizado em um
0s varios sistemas. Para isto cria-se uma tabeha oacédigo do sistema e o cédigo do

componente.

A seguir encontra-se uma tabela com o nome “tequ& significa que um funcionario
trabalha em um ou varios sistemas e também questems podera ter um ou Varios
funcionarios na equipe de trabalho. Para isto tamiéi criada uma tabela com o codigo do

funcionario e o cédigo do sistema.

Figura 11 — Modelo Entidade Relacionamento - Fisico

REGISTRO
CDREGISTRO 1 - N OCORRENC
NRSOLICITACAO | PREGISTRO = CDREGISTR oo TEM | TIPO_DE2
DTREGISTRO b | CDREGISTRO | | CDSERVICO |
SITUACAO Al CDSERVICO | CDSERVICO= CDSERVICO | DSSERVICO ~ A40
MOTIVO A100 CDCOMPONENTE |
DTTESTE b DSOCORRENCIA  A50
RESPTESTE A30
RESULTADO L
DTLIBERACAO D
RESP A30 |- NRSOLICITACAO :'RSOLICITACAO
TPSOLUCAO Al soLicTa
NRSOLICITACAO 1
CLIENTES CDSISTEMA |
CDREGISTRO = CDREGISTRO
CDCLIENTE | CDCLIENTE |
Y P DTSOLICITACAO D
NMCLIENTE A50
EDCLIENTE A20 NMSOLICITANTE AS0
CIDCLIENTE A30 SITUACAOSOLICITACAO Al
ESTCLIENTE A30 DTPREVISAOSOLICITACAO |
NRCEPCLIENTE  Ag % N DTENCAMINHADOANALISE D
NRCGCCLIENTE Al8 CDCLIENTE = CDCLIENTE NMRESPANALISE A50
- DTANALISE D
NRCPFCLIENTE  Al4
NMCONTATO A30 CDSISTEMA = CDSISTEMA APROVADA L
h MOTIVO A100
NRSOLIGITACAG = Nrd DTENCAMINHADAIMP D
DTPREVISAOENTREGA D
TIPOS CDREGISTRO |
CDTIPOPROBLEMA |
DSTIPOPROBLEMA  A50
CORRECOE NRSOLICITACAO = NRSOLICITACAO
NRSOLICITACAO 1
wTroona 1
CDFUNCIONARIO | [EMA = CDTIPOPROBLEMADSISTEMA = CDSISTEMA DSEFEITOPROBLEMA F500
. N TPMODIFICACAO Al
CDSISTEMA | VLGRAVIDADE |
. URGENCIA AL DSJUSTIFICACAO  F500
| DTSOLICITADA D x:':;'LOI;'\DDAEDE 220
SISTEMAS VERACIDADEPROBLEMA L
CDFUNCIONARIO = CDFUNCIONARIO CDSISTEMA 1
=
NMSISTEMA A50 CDSISTEMA = CDSISTEMA FORMADO
FUNCIONA \ DSSISTEMA A50
DTINICIOOPER D CDSISTEMA !
CDFUNCIONARIO ! CDCOMPONENTE = CDCOMPONENTE CDCOMPONENTE |
CDFUNCAO | = Y SEOMEORERNTE ¢

NMFUNCIONARIO A50

CDFUNCAO = CDFUNCAO
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5.4 IMPLEMENTACAO DO SOFTWARE

Como ja dito anteriormente o software foi desevidol no ambiente de programacao
Delphi 3.0. O sistema é composto de 4 itens no mpencipal: cadastro, pendéncias,

registros e relatérios.

No menu cadastro séo feitos os cadastros de sasteomcionarios, fungdes,
componentes, tipos de componentes, tipos de prab)dipos de servicos e clientes. Estes
cadastros serédo utilizados mais tarde quando arouma solicitacdo de correcao ou

modificacdo, a andlise das solicitacdes o registas manutencdes e nos relatorios.

O segundo menu comporta a op¢ao de pendénciasvalibdo-se corregdes e
modificacdes, as quais séo utilizadas quando uemtdientra em contato com a equipe de
manutencgao para comunicar um problema ou fazer edidp de modificacdo do sistema.
Dentro de cada opc¢ao desta area esta também asenddis solicitacdes, ou seja, assim que 0
cliente faz a solicitacdo ela j4 podera ser analiagela equipe e os dados desta analise
também serdo guardados nesta opc¢ao.

O terceiro menu abriga a opcao de registro da egé&o e modificacdo. Nesta opcao e
registrado tudo que ocorreu com o software durame manutencao, ou seja, € aqui que

todas as alteracdes, exclusdes, e inclusdes remsast sGo descritas.
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A quarta e Ultima opc¢éo é a de relatorios. Negig&m € possivel tirar alguns
relatorios para os funcionarios como relatério denpléncias para verificar quais as
solicitacdes que ainda ndo foram atendidas e del@ecias por data de entrega para saber

quais as pendéncias que estdo com o prazo maigpréxde esgotarem.

5.5 PRINCIPAIS TELAS DO SOFTWARE

Figura 12 — Tela de Abertura

A Sistema de Controle de Manutengdes [_ o] x]
LCadastros  Pendéncias  Beaistro  Relatdrios  Congultas

SOFTWARE PARA APOIO A
MANUTENCAO DE SISTEMAS BASEADO
EM NORMAS DE QUALIDADE

Aluno: Charlez Hoppe

Orientador: Prof. Everaldo A. Grahl

5.5.1 TELAS DE CADASTRO

A seguir sdo demonstradas algumas das telas destragd do sistema.



XCVili

Na figura 13 demonstra-se o cadastro de sistemasaggmpresa desenvolve. No
inicio estdo os dados gerais, logo abaixo os fumiims que podem ser um ou VAarios e por

fim os componentes do sistema.

Figura 13 — Tela de Manutencao de Sistemas

}f' Manutengao de Sistemas [ E

< =] 2|2~

Dados Gerai

Cadign | Mome [Sistema FiscalFrint

Descrigio |Sistema emissor de cupomn fizcal e controle de vend

[rata Criagdo |14.-"1 21999

i~ Funcionéario

COFUMCIONARIO | Mame | -
1 Charles Hoppe
3Joao slves

>

=

—Componentes do Sistema

COCOMPOMENTE|Descrican | -
4 Frente de Caiza
| 5 Relatorio de Vendas

>

A figura 14 mostra o cadastro de componentes stersia onde sao cadastrados
todos os componentes que a equipe de desenvobsta,aadastro todos os dados referente a

criacdo, nome do arquivo e descri¢cdo sao arquigado
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Figura 14 — Tela de Manuteng&o de Componentes

* Manutengdo de Componentes de Sistema

:

A figura 15 demostra a tela de manutencéo de fundeios que cadastra os
funcionarios da equipe com os dados pessoaisf@steonarios aqui cadastrados serédo

utilizados posteriormente no cadastro de sistemas.

Figura 15 — Tela de Manuteng&o de Funcionarios

* Manutengao de Funcionanos

Admiristrador
Charles Hoppe
Rua Antonio da Yeiga, 993

Blurmenau

[02147) 326-66E6

956.157.515-45

3C/645.784.454

NA21977




Na figura 16 € demonstrado o cadastro de clientely sdo cadastrados todos os
dados pessoais e juridicos dos clientes, estasteieaqui cadastrados serao utilizados nas

solicitacdes de correcao e modificacéo.

Figura 16 — Tela de Manutencao de Clientes

/¥ Manutencio de Clientes H[= B
£ | = +| }HT Elii.l
Cidigo [

Mame IEmpresa Yenda de Produtos 54

Enderego  [Fiua 7 de Setemtro, 35,754

Cidade IB lurnenau

Estada ISanta Catarina

CER [sa010-001
CGC  [78.025451/0001-45
ceR ————

Contato IJOED Pedra da Silveira

Os outros cadastros existentes sao os de tipesmponentes, tipos de servigos,
funcdes e tipos de problemas.

5.5.2 TELAS DE PENDENCIAS E ANALISE

As telas a seguir sdo as de manutencéo de soli@tade correcoes e modificacoes,

bem como as de andlise das solicitacbes

As telas de solicitacdes de correcdes (figurael3glicitacées de modificacdes (figura
18) fazem o cadastro das solicitacdes tanto deegdw quanto de modificacéo, cada qual
com as suas caracteristicas proprias, ou seja, ipelguaos processo de manutencéo
proposto. Estas opg¢des contemplam os processostdesios quadros 03,04 e 05 do
processo proposto.
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Figura 17 — Tela de Pendéncia de Correcéo

*' Manutengdo de Pendéncias de Commegao

_ Empresa Yenda de Produtos 20/12/1339

Jogé da Silva
E

Exibe menzagem de ermo quando ze tenta digitar o codiga
do produta.

MENSAGEM: "Eno de Leitwra: CADPROD.DB"
Aborta o programa

e |

Figura 18 — Tela de Pendéncias de Modificacéo

* Manutencao de Pendéncias de Modificagao

Empresza Wenda de Pradutas

Augusto de 54
- Sistema FizcalPrint

Solicita-se fazer rotina para imprezsdo na
imprezsora fiscal Bematech 45-75

Mudou-se de equipamento & o sistema ndo
funciona adequadamente para o novo
equipamento

N
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Logo a seguir nas figuras 19 e 20 sdo demonstraddslas de anélise da solicitagdo
de correcdo e modificacdo. Note que as mesmastefinadas a partir das telas de
solicitacdo, no botao de andlise e sao elas questegn qual a verificacdo que o analista vez
da solicitacdo. Estas opcdes sédo contempladas jpeladros 07,08,09 e 10 do processo

proposto.

Figura 19 — Tela de Andlise da Pendéncia de Corregd o

* Analize da Pendéncia de Comecao

2041241333

Charlez Hoppe

-

Mecessita-ze alteracdo porque empreza esta
estd parada

21/12/1933

20412419399

Figura 20 — Tela de Andlise da Pendéncia de Modific ac&o

* Analise da Pendéncia da Modificagao

Charles Hoppe:

2lém de ser a necessidade de um cliente,
poderd ser um atrativo para autros clientes.

Modificacio sem restrigiies

15/01/2000

05/01 /2000
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5.5.3 TELA DE REGISTRO

A tela de registro (figura 21) faz o controle gam®ntecimentos durante a
implementacéo, ou seja, todas as alteracdes, exetus inclusdes devem ser relatadas neste
arquivo para que possam ser utilizadas para coasybiosteriores. Esta opcao esta

contemplando os quadros 15,16,19,22 e 27 do proa@ssnanutencao proposto.

Figura 21 — Tela de Registro de Manutengéo

/f' Manutengdo de Registros M=

<=l s

Dados Gerai
Solicitagao e M otiva
+ Cormecdo " Modificagdo | RLSCEE Ol

Cédigo de Registro |? ¢ Em implementasio
Mimero da Solicitag3o |9 & Finalizada
Data Registro |2Ua"'| 241999

rTipode Solugdo—— Fesultados Finai
 Provisdria Data Testes |2Da’1 2/1999 Responzavel IEharIes Hoppe
i 3 |2D.-"1 2/1993 4 IEh les H
& Permanent Liberagio Responsével arles Hoppe
Ocaréncia
CDCOMPONENTE|DescComp |cosERvICO|DescServica |DSOCORREMCIA
L 4 Frente de Caisa 1/ Inchusdo de Arquivos Arquivo ndo estava sendo criade
B
[« | o

5.5.4 RELATORIOS

Serdao demonstrados dois relatérios. O relatorigpdadéncias (Figura 22) e o
relatorio de registro (Figura 23). O primeiro emiten relatorio das solicitacdes que ainda
estdo em aberto, ou seja, que receberéo o trataoreadquado, isto facilita a equipe de
manutengao caso um determinado sistema recebasmettidos de manutencao. O segundo
emite o registro das manutencgdes executadas, atque se possa repassar as informacoes

para as pessoas interessadas



Figura 22 — Relatério de Pendéncias de Correcédo

[_[5]x]
(i} |4| <| >| »|| |§| ﬂ| | i Eioss
N
Relatorio de Pendéncias de Correcéo
MOmero 8
Cliente 1 Charles Hoppe
Sistema T Sistema FiscalP rint
Tipo Problema 1 Arguiso Inexistente
Descrigho nao cadastra o cliente
Efetto menzagen de ero de anquiv inexisterte
Data Andlise  14/12(1999
Responsdwel  Joao
MOmero El
Cliente B Empresa Yenda de Produtos SA
Sistema T Sistema FiscalP rint
Tipo Problema 2 Emo de Leitura
Descrigho Exibe mensagem de ero quando se terta digitar o codiga do produto.
Efeita Abaorta o programa
Data Andlise  20/12/1399
Responsédwel  Charles Hoppe
I Page 1 of 1 _I

Figura 23 — Relatério de Registro de Manutengao

EERRBREE=E

4

Ocoréncia

Cddign Componente  Mome Componente

Relatorio de Registros de Manutencéo

Registo 7
Solictagdio 9

Tipo Solugéio  Permanente
Data 207121999
Situagio Finalizada

Diata Liberag&a20/1241939

Codigo Senigo

Executa s operagiies de frente de caixa 1

Armuivo nHo estava sendo criado

Descligio Serigo

Inclus&o de Arguivos

Page 1 of 1

civ
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6 CONCLUSOES

O software especificado e implementado mostraefisaz no auxilio ao processo de
manutencao de sistemas, nas etapas de solicitag@dlse das pendéncias, bem como no
registro das manutencdes do sistema. Este timmdiole ajuda a equipe de manutencao de
sistemas e até mesmo os desenvolvedores de ndcas@gs confeedbackde problemas
passados para auxilia-los em dificuldades futuras.

A norma ISO/IEC 12207 demonstrou ser abrangeniaspecto da manutencao de
sistemas, como também apresentou uma estrutudcidedmpreensao. O processo proposto
tomou como base a norma ISO/IEC 12207 e ampliowsegiu novas etapas como o
treinamento da equipe e a verificacdo periddicgorGcesso proposto auxilia a empresa que
tiver uma equipe de manutencao sub-dividida e quieasvezes ndo tem contato entre 0os
elementos da equipe. Desta forma o processo ctapas de registro que possam facilitar
consultas. As outras normas estudadas 1ISO 9008R€E foram entéo utilizadas apenas no
comparativo pelo motivo de que todos os seus psosesio contemplados pela norma
ISO/IEC 12207.

O processo proposto ndo contemplou as etapas dacaig e descontinuacao do
software, previstas na norma ISO/IEC 12207, potair@am-se de etapas mais complexas e
podendo ser alvo de trabalhos futuros.

Uma das principais dificuldades deste trabalhoaaiefinicdo do processo de
manutencéo a partir do estudo das normas. Isto gp@@p normas nao sao ainda muito

difundidas e exigem um conhecimento bom em engardesoftware.

O trabalho pode ser usado para o ensino de manétede software em disciplinas

de engenharia de software.

Para trabalhos futuros pode-se sugerir a criacacude software para o controle e
auxilio dos testes de sistemas apos feita uma reagdb. Além disso, poderia-se estudar a
norma especifica para manutencéo de software (suibdd da ISO/IEC 12207).
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