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SUPORTE E
TREINAMENTO

Simplifique o suporte




Suporte

» Canal de comunicagao pelo qual o cliente
relata a ocorréncia de um problema com
o software, solicitando a sua solucao

e Funcao do suporte:
o |dentificar a natureza do problema

> Caso se trate de um “problema conhecido”,
auxiliar ou executar a solucao do problema

> Caso contrario, fazer o encaminhamento do
mesmo para a equipe de desenvolvimento



Suporte

* O atendimento pode ser presencial ou
remoto (telefone ou Internet)

* Pode ter diferentes niveis de
disponibilidade (definidas em contrato)

> Por exemplo:“24 por 7 = 24 horas, 7 dias
por semana

> Também pode definir um tempo maximo para
resposta (tambem definido em contrato)



Suporte

o E uma atividade de alto custo

* SO deve haver o comprometimento
(contrato) se a equipe possuir as
condi¢oes para tal

* O contato direto com o usuario exige
habilidades especiais e treinamento
especifico



Treinar Usuarios Tambem e Funcao

da Equipe de Desenvolvimento

* A equipe de desenvolvimento precisa
entender:

> Nao vale de nada o tempo de planejamento e
desenvolvimento na criacao do software se
ninguéem ira usa-lo

> As pessoas resistem a mudanca e evitam se
aventurar em areas pouco familiares

 Dai a importancia de incluir treinamento na
fase de desenvolvimento

» Caso contrario os problemas permanecerao
para a proxima etapa
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MANUTENCAO

E natural que um software sofra mudancas e evolua. Uma
vez entrando em producao, defeitos sao descobertos, o

ambiente operacional muda, e novos requisitos dos usuarios
véem a tona.




Manutencao de Software

* Pode fazer parte do ciclo de

desenvolvimento — periodo de “garantia”
* Envolve:

> Melhoria e otimizacao do software
> Reparo de defeitos

° Inclusao de novas funcionalidades para

melhorar a aplicabilidade e usabilidade do
software



Implicagoes no Desenvolvimento

* A manutencao se torna mais facil se
alguns aspectos forem levados em
consideracao no desenvolvimento:
> Consisténcia entre projeto e implementagao
o Utilizacao de padroes (projeto e codigo)
> Organizacao dadocumentagao

> Adogao de algum mecanismo para
documentar e rastrear os defeitos e
deficiencias




Necessidade de Manutencao

e As mudangas no sistema podem envolver
acoes corretivas e nao-corretivas

* E realizada para:

bvihwhN

Corrigir falhas

Melhorar o projeto

Implementar melhorias

Definir interfaces com outros sistemas

Adaptar o sistema para poder utilizar diferentes
hardwares, softwares, meios de comunicacao e
dar suporte a novas caracteristicas,

Migrar software legado
“Aposentar” o software



Necessidade de Manutencao

* As agoes de manutengao possuem quatro
caracteristicas chave:

|. Manter o controle das funcionalidades do
dia a dia do software

2. Manter o controle das modificacoes do
software

3. Evoluir as funcionalidades ja existentes

Prevenir que a performance do software
caia para niveis inaceitaveis



Categoria de uma Manutencao

e Reativa

> Corretiva 2 modificacao do software,
realizada apos a descoberta de problemas

> Adaptativa 2 modificagao do software em
virtude de mudangas no ambiente operacional

e Proativa

> Perfectiva = modificagoes para melhorar a
performance ou manutenabilidade

> Preventiva =2 modificacao para detectar e
corrigir “erros” antes de se tornarem “falhas”



Processo de Manutencao




Teéecnicas de Manutencao

» Compreensao do sistema > gastar tempo lendo
e entendendo o software e sua documentacao

» Reengenharia = examinar e alterar o software
para repensar 0 mesmo em uma nova estrutura,
para em seguida implementar essa nova estrutura

» Engenharia reversa = analisar o software para
identificar os componentes e os relacionamentos
— representagcoes de mais alto nivel de abstracao

» Separacao estatica > ldentificar as areas do
codigo afetadas por alguma variavel



Planejar... Antes de Tudo

Our Disaster Recovery Plan ~
Goes Something Like This... ° Cada a€ao0 a ser

desempenhada pela
equipe, deve ser
precedida do seu
planejamento

o Estratégia principal

DILBERT

By Scotl Ad

> Solucoes de contorno
o Acordar com os usuarios

o Comunicar as decisoes a
todos



Corpo de Conhecimento em Engenharia de Software
(Software Engeneering Body of Knowledge)

SWEBOK

SWEBOK

eee@computer society



 Disponivel na Internet a versao HTML

o http://www.computer.org/portal/web/swebok/htmlformat
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