CENTRO UNIVERSITARIO FEEVALE

EDISON LUCIANO DE MELLO

PROPOSTA DE IMPLANTACAO DE UM MODELO DE
MELHORIA DE PROCESSO DE MANUTENCAO DE SOFTWARE

Novo Hamburgo, novembro de 2008.



EDISON LUCIANO DE MELLO

PROPOSTA DE IMPLANTACAO DE UM MODELO DE
MELHORIA DE PROCESSO DE MANUTENCAO DE SOFTWARE

Centro Universitario Feevale
Instituto de Ciéncias Exatas e Tecnoldgicas
Curso de Sistemas de Informacéao
Trabalho de Conclusao de Curso

Professor Orientador: Ms. Eduardo Pretz

Novo Hamburgo, novembro de 2008.



RESUMO

Com o crescimento acelerado da tecnologia, o sodtwam se tornado uma
ferramenta indispensavel para praticamente todaseas da sociedade. Essa grande demanda
tem feito com que os softwares aumentem de tamardwmplexidade, fazendo com que o
processo de manutencdo dos mesmos se torne urfaanaiéo desafiadora e complicada. A
manutencdo de software tem como principal objetiwatribuir para o melhoramento e
evolucdo do mesmo, bem como aumentar o seu cicla@deAs melhorias nos processos tém
sido criadas e implantadas com o intuito de resobgtes problemas que em sua grande
maioria sao consequéncia da nao existéncia ou fitagde de algum processo. Assim, este
trabalho tem como objetivo analisar o atual prazess manutencdo de software de uma
empresa e através de estudos de conceitos de eeli@ticas de manutencao de software,
propor um novo processo através de melhorias amginEspera-se com isso, gerar um
produto final de melhor qualidade, diminuir custmsn a manutencdo e consequientemente
garantir a maior satisfacéo do cliente.

Palavras-chave: Manutencéo de Software, MelhorRardeesso de Software.



ABSTRACT

With the accelerated growth of technology, sofevhas become an indispensable
tool to practically all the areas of society. Threat demand has made software to increase
their size and complexity, turning their mainteranprocess into a very complicated and
challenging task. Software maintenance aims, matalgontribute to their improvement and
evolution, as well as increase their life cycleptovements on processes have been created
and deployed to solve the problems which are, @ir threat majority, the consequences of
non existence or bad definition of some procesBass, this work aims to analyze the current
software maintenance process of a company and,ghrstudies of the concepts of better
software maintenance practices, propose a new $gdbeough continuous improvement. It is
expected, this way, to generate a final productbefter quality, to lower costs with
maintenance and consequently, to guarantee a geaditsfaction of costumers.

Key words: Software Maintenance, Improvement onSb#ware Process.
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INTRODUCAO

A manutencéo de software € hoje o principal deskBempresas que dependem das
receitas do desenvolvimento de software, devideelawvado esfor¢co envolvido para sua
realizacdo. Hoje em um mercado globalizado e nugitopetitivo com clientes cada vez mais
exigentes, os produtos e servigos oferecidos ném@sde qualidade e principalmente de um
preco atrativo. Diante disto, as organizacdes lugaon melhores resultados do seu
investimento em desenvolvimento, mantendo o soéwaeracional durante o maior periodo

possivel, aumentando conseqientemente a fase diemeén.

A manutencdo € necessaria para assegurar queemaisbntinue a satisfazer as
necessidades dos utilizadores (IEEE, 1998). Contadoma atividade muito dispendiosa,
onde pode ser responsavel por mais de 70% de todsfay¢co despendido por uma
organizacdo de software. (PRESSMAN, Roger S., 20876). Esse custo € aceitavel, visto
gue abrange a maior parte do ciclo de vida do softwexistindo sempre o objetivo de

diminui-lo, melhorando o processo utilizado pamaamutencdo de software.

Segundo Pigoski (1997), o maior custo ocorre nés primeiros anos de vida do
software, sendo 0s gastos com recursos humanosiessignificativos nesse periodo. Além
do custo monetario, que é o mais 6bvio, existemosunenos tangiveis que também estao
associados a atividade de manutencdo. Um desstss aiisa perda ou o adiamento de
oportunidades de desenvolvimento, causados pedodas recursos disponiveis para essa
atividade serem canalizados para tarefas de mag@te®@utros custos desta natureza incluem
a insatisfacdo do cliente, quando pedidos ndo paderatendidos em tempo habil, a reducao
da qualidade global do sistema em virtude da inigdd de erros causados pelas alteracdes e,

uma grande diminui¢cdo na produtividade dos progdames.

Por esse e outros motivos, as melhorias para @soade Manutencdo de Software
vem ganhando espaco e cada vez mais estudiosoealaeadedicam em propor melhorias
para essa fase do desenvolvimento de softwaree Batprincipais normas internacionais que

abordam processos de manutencdo de software, pedeémstacar: ISO/IEC 12207,
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ISO/14764-1998, que é uma evolugcdo do processo ateutencdo da ISO/IEC 12207, e
podemos ainda citar o SM (Software Maintanance Maturity Model), que é analogo ao
CMMI (Capabilitty Maturity Model Integration).

A proposta deste trabalho € conhecer as melhodggs para 0os processos de
manutencdo de software e avaliar o processo atuahth empresa de desenvolvimento de
software, a fim de propor melhoria na capacidadepiocessos dos mesmos, providenciando

assim um ponto de partida para um processo de sragéd ideal.

A partir disso, este trabalho esta organizado etatulos tedricos. O capitulo 1
define Manutencdo de Software, estando dividido Sersubtitulos, a saber: definicdo de
manutencédo de software, definicAo de manutenibiédéipos de manutencédo de software,
problemas identificados na manutencao de softwareantexto da manutencao de software.
O capitulo 2 descreve alguns modelos de qualidatiados para a Manutencéo de Software,
estando dividido em 3 subtitulos, a saber: A origla principais modelos da ISO/IEC, a
ISO/IEC 14764 e o Modelo de Taute. O capitulo & o0 histérico da empresa analisada

e seu processo atual de manutencéo de software.

Tal conhecimento ird fundamentar a parte pratieampgindo desenvolver uma

proposta de melhoria nos processos de manuten¢gaitd@are na empresa descrita.



1 MANUTENCAO DE SOFTWARE

Este capitulo consistira na revisdo bibliografica shanutencdo de software,

descrevendo seu contexto geral, defini¢cdes, tigmgeipais problemas encontrados.

1.1 Definicdo de Manutencao de Software

Grande parte dos sistemas sofre alteracfes ao mgempo em que estdo sendo
utilizados. Seus requisitos originais séo modiftsagara refletir algum tipo de mudanca nas
necessidades do usuario, mudancas fiscais, corgderos e outros. Este processo de
mudanca do software apos sua implantacdo é chadeabianutencdo de Software. Podemos

dizer também que a manutencao de software € uneggo@ara garantir a sobrevivéncia do
mesmo.

Dentro dos conceitos de manutencédo de software, ERNVILLE, 2003 define:

“E 0 processo geral de modificagdo de um sisterpaidejue ele foi colocado em
operacao. As modificagdes podem ser simples, @glstina corrigir erros de codigo,
mais extensas, a fim de corrigir 0os erros de prsjebu significativas, com a
finalidade de corrigir erros de especificacdo”.

Segundo Penny, et al., 2003, Manutencao de Satevdefinido como:

“A modificagdo de um produto de software apos gairgara corrigir falhas, para

melhorar a performance ou outros atributos, ou pdagtar o produto de software a
um ambiente modificado”.

A ISO/IEC 12207, 1995, p17 define:

“A modificag8o do cédigo e da documentacdo assedi@yido a um problema ou a
necessidade de melhoria. O objetivo é o de modif@cgproduto de software
existente enquanto preserva a sua integridade”.

A manutencédo de software foi caracterizada poosautores, como um “iceberg”.
Ansiosamente esperamos que aquilo que é imediatamisivel esteja la de verdade.
Realisticamente, sabemos que uma massa enormelilerpas e custos potenciais esconde-

se sob a superficie. No horizonte podemos pré wmar arganizacdo de software “baseada em
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manutencdo” que ndo mais pode produzir novo softwaorque esta gastando todos os seus
recursos disponiveis mantendo um software antRfeESSMAN, Roger S., 2007, p876).

A manutencéo de software deve ser encarada comaatatidade de atividades para
que se mantenha e evolua um produto de softwardrotando prioridades, melhorias,

treinamentos, suportabilidade e principalmenteroterido custos.

1.2 Definicdo de Manutenibilidade

Podemos dizer que a manutenibilidade € sem duwdaarea de grande interesse da
Engenharia de software. Segundo GLASS (2003), seoftsvares forem manuteniveis,
diminui a demanda por desenvolvimento na medida ogiesoftwares atuais evoluem

atendendo as novas necessidades.

Manutenibilidade de software diz respeito a faaidid com o que 0 mesmo pode ser
modificado para satisfazer requisitos do usuarioseu corrigido quando deficiéncias sao
detectadas (PIGOSKI, 1996).

Segundo Pressman, a Manutenibilidade pode seridkefgqualitativamente como a
facilidade com que o software pode ser entendidojgido, adaptado e/ou aumentado. A
manutenibilidade é a meta primordial que orientpassos de um processo de engenharia de

software.

O IEEE (1993), estabelece que manutenibilidaddagibdade com que um sistema
de software ou componente pode ser modificado @amrégir falhas, melhorar performance

ou outros atributos, ou adaptado para uma mudaneabiente.

Todos os autores concordam que a manutenibilidade facilidade de alterar um
determinado software. Entdo, podemos concluir que bom processo de manutencao de
software, comeca na faze de desenvolvimento daipsotlesse momento € muito importante
que ja se pense na manutencdo, desenvolvendo sodjge facilitam depois a sua
manutencgédo. Devemos pensar que as horas a mas gash o desenvolvimento, resulta sem

davida alguma, em reducao de custos no futuroseada manutengéo.

1.3 Tipos de Manutencédo de Software

Lientz & Swanson inicialmente identificaram tréstegmrias de manutencgao:
Corretiva, Adaptavel e Perfectiva. Pesquisas raddig por Lientz & Swanson (1980) e Nosek

e Palvia (1990) sugerem que aproximadamente 65%mdasitencdes sdo relacionnadas a
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implementacdo de novos requisitos, 18% a mudangasstema para adapta-lo a um novo
ambiente e 17% para corrigir defeitos do sisterdaPigoski (1996), sugere que 55% das
manutencdes sao relacionadas a perfectiva, 20%etica e 25% a adaptativa. As figura 1.1

e 1.2 ilustram melhor essa distribuicdo de esforcos

Figura 1.1 — Distribuicdo de esforcos de manutencéo
Fonte: Lientz e Sawanson (1980) e Nosek e Pal@iaq)L

Figura 1.2 — Distribuicéo de esforcos de manutencéo
Fonte: Pigoski, 1996)
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Percebe-se que ambos o0s autores concordam queoasiirco da manutencéo esti
relacionado com a manutencao perfectiva, ou sej@antas séo realizadas para melhorar

alguns aspectos do sistema.

Estes valores foram atualizados, e a 1ISO14764idedg1seguintes categorias para a
Manutencdo de Software: (Manutencdo Corretiva, NMamfio Adaptativa, Manutencdo
Perfectiva, Manutencéo Preventiva). A figura 1.8stra como esta dividida essa estrutura.

Requisi¢do da
Modificacdo
]

Adaptatlva

Figura 1.3 — Tipos de Manutengé&o
Fonte: ISO 14764 (1998).

1.3.1Manutencao Corretiva

E a modificacdo de um produto de software, readizapids a entrega para corrigir
falhas descobertas. (1ISO14764, 1998).

A medida que as falhas ocorrem, elas sio relatadsguipe de manutencdo, que
encontra a causa da falha e faz as devidas cosrechridancas nos requisitos, projetos, no
codigo, no conjunto de testes do sistema e na demagio conforme for necessario.
(Pfleeger, 2006. p386).

1.3.2Manutencao Adaptativa

E a modificacdo de um produto de software, readizgubs a entrega para se adaptar
a um ambiente variavel. (1ISO14764, 1998).

1.3.3Manutencao Perfectiva

E a modificacéo de um produto de software, readizgubs a entrega para melhorar o
desempenho ou sustentabilidade. (1ISO14764, 1998).
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1.3.4Manutencao Preventiva

E a modificacdo de um produto de software, readizgubs a entrega para detectar e

corrigir falhas antes que se tornem falhas eficd¥®©14764, 1998).

Ja Sommerville, [SOMMERVILLE, 2007, p326] sugeransmte as trés primeiras,
Ou seja, une a terceira e a quarta classificagdoneantnica, pois classifica como evolutiva a
manutencdo que aperfeicoa o software do sistemamgiw de implementacdo de novas
funcionalidades, mas em outras situacdes poddisamnmanter a funcionalidade do sistema,

melhorando sua estrutura e seu desempenho.

1.4 Problemas identificados na manutencédo de software

A manutencao de software é sem duvida uma atividagleal sempre se atribui uma
série de problemas. (SOMMERVILLE, 2003). Em geaamanutencdo de um sistema é uma
tarefa bastante complexa. Como o sistema j& estareionamento, a equipe de manutencao
precisa equilibrar a necessidade de modificacdo amecessidade de manté-lo acessivel aos
usuarios com todas as funcionalidades existentese Eabalho muitas vezes leva tempo,
principalmente devido ao pouco ou nenhum envolvimeta equipe de manutencdo no
desenvolvimento do produto de software. Em muiés®s a equipe de manutencgéo s6 passa a

conhecer o software ap0s sua implantacdo. (PFLEEGHER}).

Uma série de problemas foi percebido por PressPRESSMAN, 2007) na pratica

de manutencao. Dentre os principais problemasitele: c

» Ha falta de métodos e ferramentas eficazes patibaaern em como determinar

uma manutencéo afetard os sistemas;

* A maioria dos sistemas quando projetados nao lexantonsideracédo o fator

manutenibilidade em seus desenhos;

* Novas funcionalidades criadas no software durantesa de manutencdo, na

maioria das vezes nao estao inteiramente integeadeguitetura do software;
» Falta de recursos com experiéncia em manutencao;

 Em geral novos requisitos sao adicionados ao ideésequisitos ja existentes

serem reavaliados;

* A documentacao ndo existe ou € muito ruim.
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* Muitas vezes € extremamente dificil de entendegograma de “outra pessoa’”;

Segundo Pressman, os problemas encontrados podeertddorma, ser atribuidos
ao grande numero de programas atualmente existgigtefoi desenvolvido sem levar em
consideragdo a engenharia de software. Uma metgdothsciplinada ndo deve ser vista

como um obstaculo, mas sim, como uma forma elegintesolver os problemas.

Pfleeger (2004) também identificou alguns probkema manutencédo e classificou-

0s basicamente em quatro grupos como podemossegua:

* Problemas com pessoalo pessoal deve agir como um intermediario entre o
problema e a sua solucéo, corrigindo e ajustandoftware, a fim de garantir
que a solucao siga o curso do problema a medid&lguse modifica. Entre os

principais problemas com os recursos humanos pasleitaw:

o Entendimento limitado: o entendimento do usuario também apresenta
problemas. Por exemplo, se 0s usudrios ndo entemdemy o0 sistema
funciona, eles podem fornecer dados incompletosepados quando

relatarem os efeitos de um problema aos manteredore

o Prioridades de Gerenciamento 0os gerentes consideram a manutencao e o
aprimoramento como mais importante do que deseaervalwas aplicacoes.
Em outras palavras, enquanto os gerentes estimogamsponsaveis pela
manutengao a reparar um sistema antigo, os usyz@damm novas funcdes
ou, até mesmo, um novo sistema. Desta forma, @&pm®s disponibilizar
um novo produto, pode acarretar uma solucao ieefiei e de dificil

manutengao.

o Animo: Falta de animo da equipe de manutencdo. Um dowipais
motivos para 0 pouco animo é o status de traballeoségunda classe”,

frequentemente relacionado com a equipe de marédeng

* Problemas técnicos:os problemas técnicos também afetam a produtigidiad
manutencgdo. Algumas vezes, eles sao consequéngizedms desenvolvedores e
mantenedores fizeram anteriormente. Outras velessrasultam de paradigmas

ou processos especificos, adotados na manuterggéiorroe € listado abaixo:

0 Recursos e paradigmas projetos inconsistentes ou inflexiveis podem

exigir tempo extra para que seja entendido, maatifice testado.
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o Dificuldade para a realizacao dos testesis testes podem ser um problema
qguando ndo se dispde do tempo necessario parareadizacao.

* A necessidade de conciliacdanuitas vezes os principios de engenharia de
software competem com as questbes de conveniénciale e custo.
Frequentemente, um problema pode ser resolvidooooef uma de duas
maneiras: uma solucédo rapida mais inapropriada, fqneiona mas nao se
adapta ao projeto do sistema ou a estratégia dicagdo; ou uma solucdo mais
demorada e elegante, consistente com os princigisados para gerar o
restante do sistema. Em muitos casos os prograsmdanalistas da equipe de
manutencéo, sao obrigados a concentrar seus recmsama solucao rapida e
inadequada, ocasionando na maioria dos casos prableposteriores e

consequientemente mais manuteng&o.

* Custo da manutencao:Descobrir qual a real quantidade de recursos que d
ser destinada a uma manutencdo, que tipo de erve der corrigido
imediatamente e que tipo deve ser analisado deaf@rmser aproveitado para
uma melhoria, além de incorporar uma manutencé&ofware com 0 minimo
de risco possivel, tem sido questdes citadas peeddr [PFLEEGER,2004] e
gue tem preocupado muito varios especialistas.

Além dos problemas citados acima pelos respectubgeres, podemos enumerar
outros tantos fatores, que dificultam o trabalhontenutencdo de software extraidos da
pratica. Muitos deles advém do processo de deseamamito, outros ocorrem durante o
proprio processo de manutencdo. Dentre muitos,rposieitar:

* Falta de conhecimento do sistema& equipe que da manutencdo ao software,
por muitas vezes ndo conhece bem o dominio daagftic E comum que os
profissionais que trabalham em manutencdo de satwsio tenham a
oportunidade de participar do desenvolvimento dstersas pelos quais serdo
futuramente responsaveis. Tal fato ndo geraria nemigroblemas, se as
documentagdes vindas do processo de desenvolvimiEsgem bastante
completas e de facil utilizacdo, e que, aliado so,isfosse dado a estes
profissionais algum tipo de treinamento sobre c®asistemas que estdo sendo

implantados. Estas iniciativas poderiam amenizaritanwos problemas
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encontrados atualmente na manutencao de softwdgealyum modo garantir a
qualidade do software durante toda sua vida util

Alteracbes podem causar novos erros Algumas mudangas, quando
introduzidas num software ja existente, podem ins@vos erros. Segundo
Pfleeger (2004), a uma tendéncia muito grande deos@rros apds uma
determinada manutencéo, principalmente na progr@magentada a objetos.
As técnicas orientadas a objetos podem tornar ograamas mais dificeis de
serem entendidos, devido a profusédo de partesogegonas.

Degradacdo das estruturasé muito comum alteragbes sem que haja uma
analise de todo o software em si. Muitas vezesresa funcionalidades que nao

se interligam de forma adequada ao software.

Falta de documentagao a falta de uma documentagéo adequada direcionada
para a manutencao de software, é outro problemtorséiio. Grande parte das
documentacdes geradas durante a fase de projedlesdesenvolvimento sao
arquivadas apo0s sua implantacdo. Somente algursesdefocumentos sao

realmente Uteis para a fase de manutencao de seftwa

Falta de métricas ha dificuldade em obtencdo de métricas para geneento

e aumento de visibilidade das manutencdes.

Custo real desconhecidoO custo do processo de manutencdo de software
continua sendo uma grande preocupacao para aszag@es. Descobrir 0 custo
efetivo de uma manutencdo e identificar seu bepefinda é uma tarefa
bastante complexa. Hoje muitas empresas se preocapanas em estimar e
controlar horas, desconsiderando totalmente qualabvalor gasto para uma

determinada manutencéo.

Falta de treinamenta falta de treinamento continuado para a equipe de
manutencéo. Este treinamento de contemplar alénjadbabituais cursos de
linguagem e técnicas de programacdo e analisetemgdim de conhecimento

sobre os sistemas ja existentes.

Falta de um modelo de qualidadeoutro problema muito comum, € a falta de
um modelo de qualidade para o processo de manoteded software,

principalmente em empresas orientadas a produto.
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Este e outros problemas associados & manutenc8ofteare, fazem com que o
software va degradando sua qualidade durante oduede manutencédo e conseqientemente,
tornando-se cada vez mais dificil e custoso dersettido, levando-o a sua descontinuacao

mais rapido do que o previsto.

1.5 Contexto geral da Manutencédo de Software

E muito comum empresas de desenvolvimento de s@ftwado terem um processo
bem definido para a manutencéo de software. Contidlmportante salientar que para criar
um processo de manutencdo, é necessario entenddvidades referentes a manutencéo e
principalmente o contexto que o mantenedor opersenodia a dia. A figura 1.4 resume as
interfaces existentes na manutencao de softwarecoatexto organizacional tipico. (APRIL,
et al., 2005).

Desenvolvimento de Software

Suporte .
Desenvolvimento de Projetos Trlanlsu;ao
Inicial

Acordos a nivel de servigos

Servigos de Manutencéo Aplicacoes de 4
Manutencio de
Clientes - Falhas Software Fornecedores
Requisicdo Help Ligacoes 5
Status Desk Problemas Problemas
tickets Resolucdes
2 Cominicagoes

Infra-estrutura
e operacdes

Figura 1.4 — Contexto de Manutencéo de Software
Fonte: (April, et al., 2005).

As interfaces existentes com a Manutencédo de Satestdo divididas da seguinte

forma:
* Interface 1: clientes e utilizadores de manutemigisoftware.

* Interface 2: departamento de infra-estrutura eamiess;
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* Interface 3: programadores e desenvolvedores;
* Interface 4: fornecedores;
* Interface 5: manutencao de primeira linha e hegkde

Analisando estas interfaces, vimos que requerewices diarios, onde a gestédo da
manutencdo precisa manter as aplicacbes de modorrareen suavemente, a reagir
rapidamente de modo a restaurar o servico, a amegr ou exceder o nivel de servigco
acordado e ainda manter os usuarios confiantexjge uma equipe competente e dedicada
a sua disposicao que atua dentro do contexto daterag@o(APRIL, et al., 2005).

Segundo April, Cada interface designada tem umtigbjeconforme estdo descritos

abaixo:

A primeira interface é de fundamental importanpiais trabalha com os clientes e
usuarios. E nesta fase que consiste a negociagiscessido de: pedidos individuais de
prioridades, acordos de niveis de servi¢co (SLAYnglamento, orcamentos, servico ao cliente
e atividades relacionadas com a satisfacdo dogedie usuarios. A interface com os usuérios
é chave fundamental para a manutencdo, onde esgsésos deverdo ser freqientemente

envolvidos em comunicac¢des diarias que requerem:
» Resposta operacional rapida a relatérios de prasdem

* Responsabilidade para investigacdo para uma regreegocio especifica, tela

ou relatério;
* Relatorio de progresso em um grande numero de @ediel modificacoes;

A segunda interface trabalha basicamente com a miocagéo com dHelp-Desk,
com a infra-estrutura e com a organizacdo das ¢opesa Nesta fase, h4 uma troca muito
grande de informacfes entre os programadores tigasefe as operacdes, onde 0 usuario é
raramente comunicado ou envolvido. Esta interfammb&m inclui atividades menos
frequientes, como a coordenacado e recuperacao eoseapos falhas ou desastres, com o

objetivo de restaurar 0 acesso a servigos acosdamtermos e condicdes dos SLA.

A terceira interface esta localizada entre o dedgimaento e a manutencao, e é
tipicamente iniciada durante o desenvolvimento menovo software. Sabemos que a causa
inicial de varios problemas de manutencdo pode estprocesso de desenvolvimento, e é
reconhecido que os programadores necessitam estalviedos ou exercer alguma forma de

controle durante a pré-entrega e a transicdo dendelvimento para a manutencao.
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(PIGOSKI, 1997). Diante disso, esta interface igHoa idéia que os mantenedores devem
ajudar e apoiar projetos de desenvolvimento, agalatesta forma a criar um sistema com

alto nivel de manutenibilidade.

E nesta interface de desenvolvimento-manutenc&@ogdegue ocorrer as contribuicdes
feitas pelos programadores de manutencdo que de coodtorrente dao suporte, e por vezes
estdo envolvidos também em grande numero de psojeim desenvolvimento. O
conhecimento do programador da manutencao € ddegkator para os desenvolvedores que

precisam criar um sistema novo ou alterar a interéan um software obsoleto.

A guarta interface mostra a relagdo com um numeescente de fornecedores,
fornecedores deutsourcing, e vendedores denterprise Resource Planning (ERP) (April, et
al., 2005). Os programadores tém diferentes tippgethcbes com os fornecedores. Por
exemplo: a) com fornecedores que desenvolvem uro software ou configuragcdo de um
ERP; b) com sub-contratacées para fazer parterde tle manutencdo, para ajudar com

pericias especificas.

Para assegurar um servico de qualidade aos usuésoprogramadores tém de
desenvolver alguma compreensao dos variados tgaosriratos e geri-los de forma eficiente
de modo a assegurar a performance do forneceder,ngumalmente tem impacto nos

resultados dos SLASérvice Level Agreements).

A Ultima interface pode ser representada de disefsanas, de acordo com as
diferentes estruturas organizacionais.h@p-desk é fundado, por vezes, como parte da
organizacdo de manutenc¢ao, ou parte das operag@gahizacéo e pode ser localizado num

produto independente do suporte a organizacao.

Na figura 1.4, observa-se que os utilizadores pogessar a primeira linha de
suporte e reportam diretamente ao pessoal da era@dt. Para ser eficaz, € usado um
processo mecanico de resolucdo de problemas geguassa comunicacdo para uma rapida
resolucdo de falhas. Um pedido especifico de umrmi@tado usuario pode ser chamado de
ticket, e tipicamente circula entrehelp-desk, a manutencéo e o nivel operacional que pode a

isolar o problema.



2 MODELOS DE QUALIDADE DE MANUTENCAO DE SOFTWARE

Este capitulo descreve um pouco da historia dosgmds modelos de manutencéo
de software que surgiram, bem como detalha o madeltSO/IEC 14764 e 0 modelo de

Taute.

2.1 A origem dos principais modelos da ISO/IEC

Os processos de manutencdo preocupam-se em iveatigquestdes relativas a
quem, o que, onde, quando ocorre uma solicitacadmutianca. O padrao provisorio IEEE
1219-1992 descreve um processo interativo parad@est execucdo das atividades de
manutencdo de software. Esse padrdo identifica ateipais atividades inerentes a um
processo de manutencao de software, que é disppoadona Solicitacdo de Mudanca (SM).
A estrutura basica desse modelo de processo éapada na Figura 1.5. O modelo associa 0s
mecanismos de entrada, saida e controle relativwzsla fase do processo de manutencéo.
Esse modelo ndo pressupde nenhum modelo de prodessaftware especifico. As SMs, a
Documentacao de Projeto (DP), o codigo-fonte, axds de dados e repositérios sédo fontes
de entrada. (PETERS, James F. e PEDRYES Witold,)200

Nomes de processo
Identificacéo de problemas
l Andlise

- Projeto
Saidi | |mplementacéo
Teste de sistema
Teste de aceitacdo
Disponibilizacéo

Contro

Entrada —| Processo de Manuteng

Processo

Figura 1.5 — Ciclo de Manutencéo de Software IEEES1
Fonte: IEEE 1219
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Em 1987 com uma parceria entre a ISO e a IEC, rfade um Comité Técnico
Conjunto — JTC (Joint Technical Committee) sobdéogia da informagédo. O principal
objetivo desse comité era estabelecer um padré garprocessos do ciclo de vida do

software, que culminou com a norma ISO/IEC 12207.

Assim, a ISO/IEC 12207 teve sua primeira publicagdo 01 de agosto de 1995,

estando desde entdo em constante evolugéo.

Esta norma estabelece uma arquitetura de alto pineslendo um conjunto de
processos de engenharia de software que uma acaganizdeve utilizar para adquirir,
fornecer, desenvolver ou manter software, ou stgadocumenta os processos do ciclo de
vida de software em modelo de referéncia de prosedsla descreve a arquitetura dos
processos do ciclo de vida do software, mas naecédsga os detalhes de como implementar

ou executar as atividades e tarefas incluidas ruegsos.

Os processos séo agrupados, por uma questido dezeggeo, de acordo com sua
natureza, ou seja, seu objetivo principal no aildovida de software. A tabela 1.1 ilustra bem

essa estrutura.

Tabela 1.1: Processos do ciclo de vida do softsegendo a ISO/IEC 12207:

Grupos de Processos Processos

Processos fundamentais Aquisigao

Fornecimento

Desenvolvimento

Operacgao

Manutencéo

Processos de Apoio Documentagao

Geréncia de configuracao

Garantia da qualidade

Verificacédo

Validacao

Revisdo conjunta

Geréncia de mudanca

Auditoria

Resolucao de Problema
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Cont.
Processos Organizacionais | Geréncia

Melhoria

Infra-estrutura

Reutilizacao

Riscos

Recursos Humanos

Fonte: (NBR ISO/IEC 12207, 1998, p. 6)

Analisando a tabela acima, percebe-se que o agargamesultou em trés diferentes
classes de processo que sao:

 Processos fundamentais;
* Processos de apoio;

* Processos organizacionais;

7

O processo de manutencdo desse modelo é localidadbro dos processos
fundamentais, mais precisamente no capitulo 5.fJtar@lo todos o0s processos do
mantenedor. Este processo é ativado quando o prodet software € submetido a
modificagbes no cbédigo e na documentacdo assodi@d@lo a um problema, ou a

necessidade de melhoria ou adaptacao

E importante salientar que esta norma ndo repaesentmodelo fixo ao qual uma
organizacdo que adote se submete. Ao contrério,déa funciona como uma estrutura de
apoio, devendo a organizacdo que adotar procederadaptacdes nas recomendacdes para

sua realidade.

2.2 Modelo ISO/IEC 14764

Esta secdo apresenta a norma ISO/IEC 14764 — @&leida de Manutencdo de
Software. E a mais atual norma que descreve oegs0s de manutencdo de software. Este
modelo € uma explosédo do processo de manutend&Ddi&EC 12207. Contém em detalhes
as atividades e tarefas necesséarias para modifioarproduto de software existente

preservando sua integridade.

A figura 1.6 ilustra melhor a comparacao entreasnas ISO/IEC 12207 e 14764.



ISO 1220 ISO 14764
/
5.1 Aquisicéo
5.2 Provisédo 5.5.2 Andlise e Modificacao do

5.3 Desenvolvimento
5.4 Operacgao
5.5 Manutenca

Problema
5.5.3 Implementacao da
Mudanca

6.1 Documentacao
6.2 Geréncia de Configuracao
6.3 Garantia da Qualidade
6.4 Verificacdo
6.5 Validacao
6.6 Reviséo
6.7 Auditoria
6.8 Resolucéo do Problema

5.5.4 Revisao e Aceitagéo

7.1 Gerenciamento
7.2 Infra-estrutura
7.3 Melhoramento
7.4 Treinamento

5.5.1 Implementacéo do
Processo

7.2 Infra-estrutura

7.3 Melhoramento

7.4 Treinamento

5.5.5 Migracao

5.5.6 Descontinuacéo

Figura 1.6 — Processo do ciclo de vida de um sofiwa
Fonte: (April, et al., 2005).
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A lista de atividades da ISO/IEC 14764 é a mesnsxrda na ISO/IEC 12207,

porém com mais detalhes. Sao eles:
* Implementagéo do processo;
* Andlise do Problema e modificacado
* Implementacédo da modificacao;
* Revisao/aceitacdo da manutencao;
* Migracao;
* Descontinuacéo;

Na figura 1.7 € ilustrado como € o clico dessasdaies.

- 8
Implementagio do i e %
Processo / - & !
‘I.l... .. Fd \' I‘||
r .
-\--\-\-\-'-\..‘ ] e - - - -
= | Analize e Modificagio Revisio e Aceitagio
A do Problema da Manutencio
[
| 2 L.
4
\ /
\ ) =
N Implementagio da
% Modificagio
% 3 ko

Descontinuagdo

o

Figura 1.7 — Ciclo de Manutencao de Software dal80b4
Fonte: ISO/IEC 14764 (1998)

De acordo com essa norma, estas tarefas e atigidste de responsabilidade do
mantenedor de software. Cabe ao mantenedor carigdecde que o processo de manutencao

de software existente € funcional antes de ingéagualquer desenvolvimento de software.
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Apéds a entrega do produto de software, o mantergelo modificar o codigo e a
documentacdo associada em resposta as requisigbesodificacdo ou relatérios de
problemas. Esse processo oferece suporte ao prddstie sua concepcao, sua migracao para
novos ambientes e até o software ser descontini2ele ser ativado quando existir um
requisito para alterar um produto de software. iAsgue o processo for ativado, planos e
procedimentos devem ser desenvolvidos e recursasrdser alocados especificamente para
a manutencédo. O processo é encerrado quando ot@rimfufinalmente descontinuado ou

migrado. Nas sec¢Oes seguintes, serdo descrittisidades que compdes este processo.

2.2.1Implementacao do processo

Durante essa atividade, 0 mantenedor estabelepkamss e procedimentos que sdo

executados durante o processo de manutencao.

Sao relacionadas como necessérias para as atisidadmplementacdo as seguintes
entradas:

Baselines relevantes;
* A documentacao do sistema,;
* Requisicdo de Mudanca / Relatorio de Problemas BRIR/

Para desenvolver e documentar a estratégia queisala para conduzir 0 processo
de manutencao, as seguintes tarefas devem setaxasu

* Desenvolver os planos e procedimentos de manutencéo

» Estabelecer procedimentos para tratar as Requidig@ddudanca / Relatorio de
Problemas (MR/PR);

* Implementar o processo de geréncia de configuracao.

O plano de manutencdo deve ser desenvolvido emlejgareom o plano de
desenvolvimento. Deve-se estabelecer procedimeatasreceber, armazenar, acompanhar os
pedidos de modificacdo e os relatorios de problednasusuarios e fornecer um retorno para
0os mesmos. Além disto, uma interface organizaciammh o processo de geréncia de
configuracdo também deve ser feita para as mogfesarealizadas no sistema ou produto de
software possam ser gerenciadas. Sao geradasuastsggaidas dessa atividade:

* Plano de manutencéo;
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* Plano de treinamento;

* Procedimentos de manutencao;

» Gerenciamento do plano de projeto;

* Procedimentos para resolucdo do problema;
* Planejamento de medidas;

* Manual da manutencéo;

* Planos para retorno do usuario;

* Plano de transicéo;

* Plano de Geréncia de configuracéo;

* Plano de avaliagdo da manutenibilidade;

2.2.2 Analise do problema e da modificacéo

Antes de modificar o produto o mantenedor deveisarad Analisar as Requisicéo
de Mudanca / Relatorio de Problemas (MR/PR), paafiaa 0 impacto que a manutencao tera
no sistema existente, na organizacao e nos sistgueass quais o produto possui interfaces.
Nesta analise 0 mantenedor também deve desenwldecumentar as possiveis solugcdes e
obter a aprovacao necessaria para iniciar a impigp@o da solucdo escolhida. Esta analise

deve considerar os seguintes aspectos:

 Tipo: Deve verificar se a manutencédo é corretadgptativa, perfectiva, ou

preventiva,

*  Escopo: Deve verificar o tamanho, os custos emyady e 0 esforco necessario

para efetuar a manutencgao;

»  Criticidade: Deve-se verificar a importancia danotencdo e seu impacto em

aspectos como seguranca e performance do sistema
Devem ser realizadas os seguintes tarefas:
* Analisar as Requisicdo de Mudanca / Relatério dblEmas (MR/PR);
» Verificar o problema,;

* Desenvolver opg¢bes para implementar a solugéo;
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 Documentar a andalise das Requisicdo de MudancdatdrRe de Problemas

(MR/PR), os resultados e as op¢des de implementacao
* Obter aprovacéo para a manutencao;
S&o0 necessarios para esta atividade as seguittadaen
* Baseline atual;
* Requisicdo de Mudanca / Relatorio de Problemas BRIR/

* O repositério do software;

A documentacao do sistema,;
Sendo que a documentacédo do sistema inclui:

* Informagdes sobre a configuracao;

Requisitos funcionais;

Requisitos de interface;

Dados sobre o planejamento do projeto;

* As saidas geradas pela atividade de implementagamdesso:
S&o geradas as seguintes saidas desta atividade:

* Andlise de impacto;

* Opcbes recomendadas;

* Modificagbes aprovadas;

* Documentacgéao atualizada

Sendo a analise de impacto deve incluir as seguintermacoes:

» Definigcdo do problema ou dos novos requisitos;

* Avaliacéo do problema ou dos requisitos;

Classificacdo da manutencéo necessaria;

Prioridades;

* Dados para a verificagdo em caso de manutencaetivarr
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» Estimativa inicial dos recursos necessarios paabzeg a alteracdo do sistema

existente.

Ao final dessa atividade uma analise de riscos devaealizada. Usando as saidas
dessa atividade as estimativas iniciais devemesaratiadas e uma decisdo deve ser tomada

sobre prosseguir ou nao para a atividade de impl&p&o da modificacao.

2.2.3Implementacao da Modificagao

Durante a atividade de implementacdo da modificagdanantenedor deve
desenvolver e testar a modificacdo do produto tterae, que foi especificada e aprovada na

atividade de analise do problema e da modificacéo.
Para essa atividade é utilizada as seguintes astrad
* Abaseline;
* A Requisicdo de Mudanca / Relatorio de ProblemaR/BR);
* A documentacao atualizada,;
A baseline deve incluir;
» Definicbes da arquitetura do sistema;
* Os registros das requisicdes de modificacéo;
e O cddigo fonte;

O mantenedor devera analisar a modificacdo salgitadeterminar quais unidades
de software, programas e documentos devem serditere a seguir evocar 0 mesmo
processo de desenvolvimento definido na norma BOD/A2207. Devem ser realizadas as
mesmas atividades e empregadas as mesmas técriasgyenharia de software que séo
usadas em projetos de desenvolvimento de software @ atividade de manutencdo de

software sempre que necessario.
S&o0 geradas as seguintes saidas para essa atividade
* Planos e procedimentos de teste realizado;
* Modificacéo do codigo fonte;
* Relatorio de teste;

« Meétricas;
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* Documentacéo atualizada

Sendo que a documentacéo deve incluir:
* Registros de modificacédo atualizados;
* Relatorio detalhado de analise;

* Requisitos atualizados;

* Material de treinamento atualizado;

* Planos de testes, procedimentos de testes e retatiértestes atualizados.

2.2.4Revisao e Aceitacdo da Modificacéo

Esta atividade visa garantir se as modificacoe®oasirretas e que foram realizadas
em conformidade com os padrdes estabelecidos usaadds as metodologias de forma
adequada. E muito importante que o mantenedor genduevisio com quem autorizou a
modificacdo para averiguar a integridade do sistemodificado. Em seguida o mantenedor
deve obter a aprovacéo formal de que a modificigdealizada como especificado, com ou

sem contrato.
As entradas necessarias para esta atividade saéguistes:
* O software modificado;
* Resultados dos testes da modificacao;
S&o geradas as seguintes saidas para essa atividade
* Nova Baseline incorporando as modificacdes readigad
* ModificacOes rejeitadas;
* Relatorio de aprovacao;
* Relatorio de auditoria e reviséo;

* Relatorio de testes para qualificacdo do produto;

2.2.5Migracéo

Durante a vida de um software , modificagcbes podemnecessarias para que um
software rode em um determinado ambiente. Paraaealsta migragcdo o mantenedor devera

determinar, desenvolver e documentar todas as aeessarias.
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S&o0 necessarias as seguintes entradas para egkadati
* O ambiente antigo;

* O novo ambiente;

* A baseline antiga;

* A nova baseline;

Para realizar a migracdo em conformidade com a aol80O/IEC 12007, o
mantenedor deve planejar a migracdo, avaliar o ¢topaotificar os usuarios a respeito da
migracao, fornecer-lhes treinamento e notifichdostérmino da migracéo, além de arquivar

toas as informacdes a respeito da migragao.
S&o geradas as seguintes saidas com essa atividade:
* Plano de migracao;
* Ferramentas de migracao;
* Notificacdes dos usuérios;
* Produto de software migrado;
* Meétricas;

* Dados arquivados;

2.2.6 Descontinuacao de Software

Uma vez que um produto de software atinge o fimabda vida util, ele deve ser
descontinuado. Uma analise deve ser realizada ggaoaar a decisdo de descontinuar o
software. Esta analise é frequentemente econOmigede ser incluida no plano de
descontinuidade. O software pode ser substituidaiponovo software, mas em alguns casos
ndo. Mesmo assim, para descontinua-lo o mantenddwee identificar, desenvolver e

documentar as acfes necessarias.
S&0 necessarias as seguintes entradas para estadati
» O produto de software antigo que sera descontinuado
* O novo produto de software;

* O ambiente antigo;
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Para descontinuar um produto de software em comada com essa norma, O
mantenedor deve desenvolver um plano de descoadithelj notificar os usuarios a respeito da
descontinuidade, fornecer-lhes treinamento e wétifhis do término da descontinuidade, além

de arquivos todos os dados referente a mesma.

2.3 Modelo de Taute

Véarios modelos de manutencédo foram desenvolvidegseda década de 1970. os
primeiros modelos tinham a manutencéo corretivaoccgonto principal. Um exemplo de
modelo corretivo é fornecido em Sharpley (197@)modelo de Sharpley concentrava-se na
verificagdo de problemas, no diagnostico de probtema reprogramacado e em verificar se 0
codigo corrigido satisfazia os requisitos do docotmebaseline. Os modelos de processo
preponderam no pensamento de manutencao de sofeearge. Um exemplo € o modelo de
manutencgéo de software de Taute. (PETERS, JaneeBEDRYES Witold. 2001).

O modelo de manutencéo de Taute, conforme a Figéré direto, pratico, e de facil
compreensao. Foi introduzido por Taute (1983) éozkdo por Parikh (1986). O modelo
possui diversas caracteristicas especiais. Em parheyar, € especifico para manutencéo,
muito simples de se implantar e muito recomendata pmpresas de pequeno porte. Em
outras palavras, ele ndo é projetado para fazée das outras fases do ciclo de vida de um

software. Em segundo lugar, a manutencéo de saft@vaista como ciclica. (PETERS, James

F. e PEDRYES Witold, 2001).

Figura 1.8 — Ciclo de Manutencédo de Software degelau
Fonte: Autor da Monografia
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O ciclo inicia-se com uma solicitagdo de mudanc@reina com a operacao bem-
sucedida de um produto de software modificado. IFieate, esse modelo destaca-se dos
demais por enfatizar as versdes programadas daiutpso de software resultantes das
solicitacbes de mudancas. Essa caracteristica delonde Taute é bastante atraente, pois é
excelente para a gestdo da manutencéo de soft@@iEd.ERS, James F. e PEDRYES Witold,
2001).

O modelo de Taute possui oito fases:

* Fase de SolicitagdoCada vez que uma solicitacdo de mudanca é sigdanas
técnicas de gestdo de configuracédo sao utilizades grocessa-la . Seu tipo de
manutencdo € identificado através da utilizacdo edquema de Swanson
(correcdo, adaptacdo e aperfeicoamento) recebe imern de identificacédo
exclusivo, sendo em seguida encaminhado para uemgeador de solicitagéo

de mudancas, para que seja armazenado e monitorado.

* Fase de estimativaEssencialmente 0 mesmo que a fase de analisest@&gle
configuracdo. O tempo, custos, recursos e o0 impdetaima solicitacdo de

mudanca sao determinados.

* Fase de agendament&ao determinadas as solicitagdes de mudancasopara
lancamento da proxima versdo de um produto de amdtwNessa fase, os
documentos de planejamento s&o preparados.

 Fase de programacgdoUma copia da versdo de producdo do software a ser
modificado € liberada, e comeca a criacdo de unrsfivale teste de uma nova

versao.
* Fase de tested¥Jma copia recém-modificada do software de prodéc@stada.

* Fase de documentacadepois da conclusdo bem-sucedida dos testes de um
novo produto, vem a preparacdo da documentacasutria e do sistema. A

documentacédo existente € atualizada.

» Fase de lancamentoO novo sistema (versdo beta) e sua documentacéo
atualizada sao disponibilizados. Os usuarios comeagatestes de aceitacdo do

software.

* Fase operacionalA disponibilizacéo e a operacao da nova versaweca

quando os testes de aceitacao sdo bem-sucedida®grama liberado.



3 A EMPRESA ANALISADA

Este capitulo descreve um pouco da historia da esapanalisada, bem como seu

atual processo de manutencao de software.

3.1 Historico da Empresa

Fundada em 1981 e atualmente localizada em Monteneg RS, onde concentram-
se as atividades de Desenvolvimento de Sistemaskekitag, Vendas, Suporte Técnico,

Administragcdo Geral, Finangas e Recursos Humanos.

A primeira verséo do produto para o segmento des@oio foi concluida em 1983.
Em 1987, a empresa foi homologada pela Ford B&#il para fornecer seu Sistema de
Gestdo de Consorcio as Administradoras ligadasDasisibuidores Ford. A experiéncia
adquirida nesse mercado possibilitou que a empoEsajuistasse a preferéncia das
Administradoras nacionais e ingressasse no meicégimacional conquistando clientes que

atuam na Argentina, Colémbia, Equador, México elPer

No segmento de Concessionarias de Veiculos, a ipgimrersdo do produto foi
concluida em 1986. Desde entdo, a empresa vem amtpli mercado e obtendo
homologacdes, como nos casos dos projetos DATADdEe( Ford e Autolatina, 1989 e
1990), projeto SINCRO (rede Volkswagen, 1991) ejgioo de informatizacdo das

concessionarias GM (1995).

Nesses 27 anos de atuacado, a empresa investiovagdo tecnoldgica dos produtos
e no constante aperfeicoamento dos seus servigaxessos internos, sempre com o intuito

de prestar um atendimento diferenciado aos searstes.

A empresa ja possui a certificacdo 1ISO 9001:2008me2006, com objetivo de
melhorar seus processos de desenvolvimento, inzipojeto CMMI Capabilitty Maturity
Model Integration), buscando o nivel 2 de maturidade. Como o ma@ddiI ndo contempla

processos de manutencdo de software, a empresanedbiisca de um modelo que possa
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preencher as lacunas no processo de manutencé&agipelo modelo CMMI, integrando
tanto as melhores préaticas bem como as normas aeitms da empresa, providenciando

assim um ponto de partida para um processo de sragéd ideal.

3.2 Processo de Manutencao atual da empresa

O processo de manutencdo da empresa é um proédssm jdefinido, mas que nao
seguiu nenhum modelo em especial. Ele foi deseitmlge acordo com a necessidade e

experiéncia que a empresa foi adquirindo do decdo® anos de sua atuagéao no mercado.

A figura 1.7 mostra um fluxograma do processo dautencao atual da empresa.



Fluxograma do Procedimento de Manuteng&o
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Figura 1.9 — Fluxograma de Manutencéo de Softwarerdpresa analisada
Fonte: Auto da monografia
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3.2.1 Analises das Solicitacdes

A andlise das solicitacbes comeca pelo analistaed@cio, que verifica todos os
pedidos, exceto pedidos de correcdo que sao entanois diretamente ao setor de
manutenc&o. E de responsabilidade dele, fazerlsauda regra de negocio e somente depois

encaminhar para o setor de manutencao.

E de responsabilidade do coordenador da manutesécionar e analisar todas as
solicitacbes que s&o encaminhadas ao setor de engéotpela equipe de atendimento. E ele
quem reclassifica caso necessario, agenda prazofoeada a solicitacdo na fila para ser
atendida.

3.2.2Elaboragéo de Orgamento

No caso de solicitagbes especificas de um detedmiciéente, no qual a mesma sera
cobrada, é o coordenador de manutencdo quem elabagamento para o atendimento da
solicitacdo, estimando o numero de horas previstaforme e o valor da hora técnica que
sera cobrada do cliente. Determina uma validada paorcamento e 0 encaminha para o

cliente.

3.2.2.1 Aprovacado do Or¢camento

A aprovacado do orcamento deve ser recebida pomugtio devidamente assinado
pelo cliente e enviado por fax ou correspondérmdmacaso da ndo aprovacgéo ou expiracdo da
data de validade, a solicitacdo do cliente é eadarrSe o orgcamento for aprovado pelo
cliente solicitante, o coordenador da manutencdocada a solicitacdo na fila para ser

atendido.

3.2.2.2 Faturamento do orgcamento
O setor financeiro da empresa recebe a aprovacémrgdonento e providencia o

faturamento do mesmo ao cliente.

3.2.3Planejamento da implementacéo

O planejamento da implementacéo sera realizadgatbriamente por dois analistas,
onde um fara a especificacdo técnica e a implemm@&ntae o outro sera responsavel pela

aprovacao da analise e especificacdo técnicaadalizelo outro analista.

3.2.3.1 Analista responsavel pela especificacédo técnica
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Identifica as solicitagbes a serem atendidas qi@® esponiveis nas filas, elabora a
especificacdo técnica e o procedimento de testatifitando o que serd feito e a abrangéncia
do projeto. Define as horas previstas conformeilplanle estimativas para o atendimento

da solicitacdo e encaminha para o analista respens@o modulo.

3.2.3.2 Analista responsavel pelo médulo

A empresa criou a figura do analista especialissgpaonsavel por determinados
modulos do sistema. Por exemplo, especialista ndulnécontabil, financeiro, estoque,
oficina, comunicacéo, etc. Desta forma, € essdastémajue € o responsavel pela analise de
impacto dessas solicitacoes.

Identifica as solicitacbes que estdo encaminhades gle, faz a analise critica da
especificacdo técnica e do procedimento de teste eyecessario faz os devidos ajustes.

Versiona a especificagdo técnica e encaminhacitagho ao analista programador.

3.2.4Programacao

O analista responsavel pela programacao identaficsolicitacfes a serem atendidas
que estdo encaminhadas para ele e realiza ascéksraonforme a especificagdo técnica
aprovada. Versiona o programa e atualiza o repasiténcaminha a solicitagdo para o setor

da qualidade de software para ser realizado osloewestes.

3.2.5Realizac&o dos testes do programa

E de responsabilidade do coordenador da qualidadesoftware, verificar as
solicitagcdes encaminhadas para testes e as deyridagades e encaminhar a solicitagao para

um analista responsavel pelo teste.

3.2.5.1 Analista responsavel pelo teste

Verifica as solicitagbes encaminhadas para o sewdiries e realiza os testes
objetivando identificar falhas no programa. Casooetre falhas, devolve a solicitacdo ao
setor de manutencéo. Registra os resultados eadosire encaminha a solicitacdo para o

documentador.

3.2.5.2 Documentador

Identifica as solicitacbes encaminhadas para ouseario e se existe documentos
anexados. Revisa todos os documentos existengsoenecessario faz as devidas corregdes.
Quando a alteragdo envolve alguma modificacdo deiabatambém providencia as devidas
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alteracbes. E de responsabilidade também do dod¢aduoen a geracdo do “Leia-me” da
versao que serd liberada. Este documento é geradomdas as versdes que sdo liberadas,

sendo que contém nele, uma breve explicacdo deotgde foi alterado no sistema..

3.2.6 Teste integrado

Depois de todas as solicitagbes que serdao liberddemsm sido testadas
individualmente, é realizado pela qualidade dewsot teste integrado de todos os pontos
criticos do sistema. Esse teste tem como principgtivo, garantir o funcionamento de tudo
0 que ja estava executando no cliente. Sao registtmdos os resultados, e os problemas séo
reportados ao setor de manutencgédo para as devdag@es.

3.2.7 Teste acompanhado do cliente Piloto

Apoés a concluséo do teste integrado, o gerenteedendolvimento juntamente com
gerente de servico, define um cliente que serdotoRla nova versdo. Esse cliente ficara em
teste com a nova versao durante o periodo de umanse acompanhado de um analista de
atendimento da empresa, e todos os problemas eadositsdo reportados diretamente ao
setor da qualidade, que por sua vez, encaminhaopsetor de manutencao para as devidas
correcoes.

3.2.8Pré-liberacao e Liberacao

Apoés a concluséo de todos os testes, o gerentesgaeblvimento juntamente com o
coordenador do suporte nacional, define algunstelée levando em consideracao porte,

localizag&o e urgéncia, para receberem a versas datliberacéo oficial.

3.2.8.1 Andlise critica das melhorias da versao

Antes da liberacdo oficial da versao, sdo agenelaisides com toda a equipe para
realizar a analise critica (por modulo), com o tibgede validar as melhorias e atendimentos
realizados na versdo que sera distribuida. Se ifidadbs problemas, os mesmos séao
registrados em Ata, onde as acfes a serem tomadateBnidas, com prazo e responsavel.

Depois disso, a versao € liberada para todos estes.

3.2.8.2 Garantia da qualidade do processo.
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Apés a liberacdo da verséo, é realizada uma adaliaghostral de 10% de todas as
solicitagcbes atendidas, para analisar os respsctigdigos fontes das alteracdes se estdo de

acordo com o Guia de Desenvolvimento da empresa.



CONCLUSAO

A partir do estudo realizado, pode-se afirmar queaautencdo de software é uma
tarefa bastante complexa, onde a ndo existénaianderocesso de manutencao eficiente, gera
custos elevados, um produto de software com babaidpade e principalmente clientes
insatisfeitos. Diante disso, surgem os modelosuddidpde de software, com a finalidade de

padronizar e profissionalizar o processo de magétede software.

Nesse sentido, a primeira parte desse trabalhogétizado um estudo tedrico que
aborda o contexto geral da manutencdo de softvi@m®, como 0s conceitos, tipos e 0s
principais problemas. Com esse estudo foi pos&leatificar varios processos e os resultados

gue se precisa obter para atender o modelo de em@at satisfatoriamente.

Dando continuidade sera realizado o mapeamentoati@ss problemas no atual
processo da empresa analisada, levantando-setas pare necessitam serem melhoradas, e
assim propor melhorias no processo de manutengsiembe, aderentes as melhores praticas.
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