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Resumo

A utilizagdo de modelos de processos de producdo de software
norteia os produtores de software no planejamento e controle das
atividades integrantes do ciclo de vida do software. A literatura propée
diversos modelos de processos com este proposito. No entanto, a pratica
demonstra que os modelos de processes existentes ndo condizem com a
realidade de produgao de software para o mercado (software comercial),
principalmente  pela excessiva concentraggdo em aspectos de
desenvolvimento.

Este trabalho propde um '"molde" generico mais realista e
abrangente para a producdo e disponibilizagdo de software comercial, a
partir do qual modelos especificos possam ser construidos e validados para
casos particulares e realistas da industria. O molde estende a abordagem

tradicional dos modelos de processos, identificando fatores criticos para o
sucesso de um software comercial, tais como marketing, comercializacao e
suporte técnico, que interferem diretamente nos prazos e or¢amentos de
projetos de software.

A partir da definicdo do molde, busca-se instanciar sua utilizagao na
produgédo de software de prateleira para o segmento Unix. Este estudo se
concentra nas fases de preparacdo e disponibilizagdo de software para o
mercado, onde foram verificados procedimentos técnicos e gerenciais
imprescindiveis na composi¢do de um modelo realista para a produgéo e
disponibiliza¢éo de software comercial.

A construgdo do molde e sua instanciag&o resultam na identificacao
e exemplificacdo de procedimentos considerados criticos para o sucesso
ndo apenas da produgdo como também da disponibilizagdo de software
para 0 mercado.

O trabalho pode ter continuidade natural, instanciando-se o molde
para software destinado a cutros segmentos de mercado (que ndo apenas
Unix).



Abstract

Production Process Models are part of the planning and control
phases of a software life cycle. Currente literature proposes several
processes models for this purpose. Practice, however, shows that the
existing process models do not conform with the production scenario of the
software industry (commercial software) due to their great focus on
development issues.

This work proposes a more realistic and generic template for
modelling the production and delivery of commercial software upon which
other models can be built and validated for specific and real industry cases.
This template extends the tradicional approach of process models identifyng
critical aspects for the succes of a commercial software such as marketing,
sales, distribution and technical support, which play an important role on
software project budgets and schedules.

After defining the template, a case study of its utilization in the
software production within the Unix segment is carried out. This study
concentrates on the preparation and delivery phases of commercial
software, where technical and management procedures were found to be
vital for the composition of a realistic model for the production and delivery
of commercial software.

The definition of the template and its case study allow the
identification and ilustration of procedures considered critical for the succes
of both the production and delivery of commercial software.

The application of the template to other software market segments
(besides Unix) is a natural pathway to further pursue this research.
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1.1 Um Breve Histérico

Depois de serem realizados grandes avangos tecnolégicos na area
de hardware, principalmente em termos de minimizacdo de custos e
aumento da capacidade de processamento e armazenamento, 0s
interesses mundiais se voltam para o desenvolvimento do software. A
justificativa destes interesses tem origem na disseminag&o da cultura de
microinformatica pelas organizagbes e pelo valor estrategico que os

sistemas de informagdes adquiriram nos ultimos tempos.

Como consequéncia, houve um aumento significativo na demanda
porl novos produtos de software, emergindo um mercado expressivo gue em
1991 movimentou cerca de cento e cinquenta e um bilhdes de ddlares,
segundo a International Data Corporation. Leve-se ainda em consideracéo
gue o potencial existente atualmente para desenvolvimento de software n&o

consegue atender toda a demanda fazendo com que usuarios americancs,
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por exemplo, aguardem de dois a trés anos em média, para que suas

solicitagdes sejam atendidas [Boeh88].

A importéncia do software na sociedade moderna demandou
procedimentos para obtengdo de software de qualidade, e na busca de
mecanismos gue melhor direcionassem o processo de producao, surgiu a
Engenharia de Software. Esta nova area de conhecimento preconiza o
desenvolvimento e aperfeicocamento sistematico de softwares de alta
complexidade como um trabalho de engenharia, onde o processo de
produgédo de software seria suportado por tecrias, metodclogias, técnicas,

ferramentas e gerenciamento [Ghez91] .

Apesar dos avangos alcancados pela Engenharia de Software na
década passada, principalmente com o surgimento de linguagens de quarta
geracdo e ferramentas CASE? voltadas para a modelagem e geragéo de
codigo intencionando melhorar a produtividade de desenvolvimento do
software, n&o podemos afirmar categoricamente que a produgdo de
software tenha se tornado um processo de Engenharia. A realidade atual
mostra, infelizmente, que a producgac de software nao atingiu um grau de
padronizacéo e formalismo necessario para se atender fielmente e de

imediato a suas especificagbes.

As consequéncias da imaturidade da Engenharia de Software sao
visiveis, seja nos allos custos de manutengdo de software, em torno de
sessenta per cento [Long90] dos custos totais do software, seja na

dificuldade de se atender a prazos e or¢gamentos planejados. Estes fatores

10 termo CASE ou Computer Aided Software Engineering é referenciado para representar o conjunto de
ferramentas autematizadas via computador, utilizadas para auxilliar em etapas do desenvolvimento de
software. Estas ferramentas podem estar interligadas no sentido de abranger virias ctapas do processe de
produgdo e metodologias de desenvolvimento, conhecidas neste caso como I-Casc (/ntegrated Case).
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combinados originaram a "crise do software”, considerada um fator

determinante para a criagaoc e evolugdo da Engenharia de Software.

1.2 O Processo de Produgio

O processo de produgéo de software, segundo Humphrey[Hump89),
representa o conjunto de atividades, métodos e praticas utilizados na

producéo e evolugdo do software.

As Ultimas décadas marcaram o crescente aumento da complexidade
dos aplicativos de computadores (software), a8 medida em que os
aplicativos passaram a oferecer recursos mais sofisticados, visando a

satisfacdo e produtividade dos seus usuarios.

A produgcdo de software passou entdo a se tornar uma tarefs
complexa, sendo identificadas diversas alternativas de execugéo das
tarefas com alto grau de dependéncia do perfil da organizagdo produtora,
do tipo de produto, do seu mercado aivo, das ferramentas e metodologias

disponiveis e até mesmo do sistema operacional.

Afim de ordenar as atividades, metodos e praticas envolvidas na

produgado de software, surgiram os modelos de processos. Estes modelos

sao utilizados para guiar os trabalhos dos Engenheiros de software e
balisar as atividades de geréncia de software quanto ao planejamento,

organizacéo e controle de todo o processo de produgdo [Ghez91].
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Qualidade/Eficiéneia na Produgio de SW

o

Modelos de Processos

Atvidades Métodos Préticas

Figura 1.1 - Motivacao para Modelos de Processos

Sobre modelos de processos da producdo de software, Krasner
[Kras82] possui uma visdo bastante lucida e significativa para este

trabatho:

"Tecnica utilizada para definir e analisar os aspectos significantes de
desenvolvimento e evolugdo de software, criada para facilitar o
compreendimento humano, para dar suporte ao gerenciamento do

processo e continuamente impor melhorias, facilitando a sua automagao"

Este trabalho se dedica especificamente ao estudo de modelos de
processos, que auxiliem efetivamente na produgéo de software comercial
de alta qualidade, considerando suas particularidades em fungdo das

préticas verificadas no mercado, conforme ilustrado na figura 1.1.

1.3 Necessidades de Modelos de Processos

A produgdo de software exige competéncia, dinamismo, prego e
sobretudo qualidade para alcangar com sucesso o mercado exterior e
garantir a auto sustentac&o no mercado interno, frente a concorréncia

internacional ja instalada.
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De fato, a concorréncia pelo mercado de software se tornou muito
acirrada, fazendo com que produtores se especializassem em
determinados segmentos de mercado para poderem fornecer software de
melhor qualidade. Esta estratégia permite aos produtores acompanhar
melhor as aceleradas mudancas tecnolégicas, seguir os movimentos dos
seus concorrentes e atender as necessidades especificas do seu

segmento.

Esta afirmagéo € corroborada pela desisténcia da NEXT em ser
fornecedor de solugbes completas (hardware e software) para se
especializar na oferta de software (o NexiStep) e ainda mais pela
observagdo de criagdo de novas empresas com vastos recursos (p.ex., a
Taligent uma associagado entre as fortes IBM e Apple para desenvolver um
sistema operacional orientado a objetos) e da acirrada concorréncia do

New Technology (NT) da Microsoft contra © Unix da Novell-X/Open.

Modelos possuem © dom, quando bem sintonizados com as
necessidades reais, de fornecer indicadores para investimentos e recursos
necessarios para a execucao de um projeto de software, além de disciplinar

as agdes com mecanismos de controle e avaliag@o do processo.

No mercado competitivo de software, onde por vezes existem
dezenas de concorrentes para um mesmo produto (p.ex. : editores de texto,
bancos de dados), a devida organizacdo do processo de produgdo pode
ser o diferencial, resultando na melhor distribuicdo de recursos e
consequentemente os investimentos podem ser redirecionados para

controle de qualidade do produto, marketing, ou suporte técnico.

Por outro lado, os modelos de processos s&o instrumentos utilizados
pela academia na formagdo dos futuros profissionais. A sua utilizagdo no

ensino facilita a visualizacdo das atividades envolvidas no processo de
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produgdo de software, familiriazando o alunado com a realidade que os
espera no mercado de trabalho. Portanto, a atualizacdo dos modelos de
processos disseminados nas salas de aula se faz necessario para

aproximar a formago do alunado das praticas de mercado.

1.4, Objetivos da Dissertagdo

Complacente com o atual estagio de especializagdo da produgéo de
software em funcdo da segmentagdo de mercado, de sua complexidade
inerente e da diversidade de alternativas de execugao, verifica-se que néo
@ plausivel tentar elaborar um modelo uGnico de produgdo de software
universal e representativo nos diversos segmentos de mercado. Inclusive,
[Hump89] e [Ghez91] criticam a generalidade dos modelos de producéo de
software existentes, por representarem fluxos de ftrabalhc genéricos,
dificultando o refinamento necessario para guiar o trabalho dos seus

produtores.

Assim sendo, este trabatho caracteriza um cenario de producéo de

software_comercial, propondo um "molde" mais adequado a realidade do

processo de produgdo vivenciado na pratica. Como sera visto no decorrer
do trabalho, o molde pode ser instanciado para os diversos segmenios de
mercado, afim de possibilitar o desenvolvimento de manuais ou guias
praticos que auxiliem efetivamente no processo de produgéc de software

destes segmentos de mercado.

O material resuitante, acoplado ao material bibliografico disponivel
sobre Engenharia de Software, pretende servir como ponto de referéncia
para amenizar nossas atuais necessidades de desenvolver produtos de
software de qualidade para se defrontar com o exigente mercado

internacional.
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Evidentemente que pela propria natureza e dimensido do trabalho
seria ambicioso dizer que ser&o propostas férmulas "magicas” de como se
deve proceder para se obter sucesso na producdo e disponibilizagao de
software comercial, ou seja, como alcangar a producdo de software

competitivo, de qualidade, a um pre¢o atraente e em tempo habil.

Assim sendo, sao apresentados e discutidos de maneira organizada,
os principios e a estrutura de um molde mais realista para o processo de
producéo de software comercial. Verifica-se também a aplicabilidade do
molde no processo de preparagao e disponibilizagéo de software Unix de
prateleira para 0 mercado. Este processo & ilustrado por conhecimentos e
experiéncias de um produtor local (Infocon), metodologias, técnicas e
ferramentas consideradas determinantes para o sucesso de um software no

mercado.

Espera-se também indicar passos em falso a serem evitados por
produtares nacionais que almejam colocar software no mercado, ou para
aqueles que ja o fazem, fornecendo subsidios técnico-gerenciais que séo
utilizados de fato em projetos reais, suportando a tarefa de planejamento e

controle do processo de produgéao de software.

1.5 Contribuigdo da Dissertagdo

Este trabalho contribui para a Engenharia de Software, do ponto de
vista pratico, ja que estabelece diretrizes para balizar o investimento de
recursos para se atingir um nivel aceitavel de qualidade com o processo
de produgio e distribuicdo de software para o segmento ccmercial. Mais
ainda, ele complementa e estende textos tradicionais sobre Engenharia de
Software, identificando aspectos criticos para a produgdo de software,

ainda nao contemplados pelos modelos de processos existentes.
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A importancia dos trabalhos nesta linha é realcada pelo esforco
nacional, apoiado pelo CNPQ, de tornar o pais exportador expressivo de
software até o final do século. Neste sentido, esta em curso um programa
de desenvolvimento estratégico na area de informatica, fomentada pelo
CNPQ em conjunto com as Nag¢des Unidas, que pretende beneficiar desde
o ensino até o segmento produtivo de software, criando a infra-estrutura
necessaria, estreitando as relagbes entre empresas e instituicdes
académicas de pesquisa, e implantando mecanismos de fomento a
produgio de software para o mercado mundial. O programa, denominado
SoftEX 2000, almeja colocar o desenvolvimento brasileiro de software num
patamar de 1% a 2% da produgdo mundial, tornando o software um dos

principais produtos de exportagéo do Brasil até o ano 2000.

Espera-se que o presente trabalho seja uma contribuicdo da
academiaz para este programa, orientando um pouco os esforcos de
producdo de software, com base em experiéncias passadas, e alertando
para as necessidades de procedimentos para langamento e evolugdo de

produtos de software no mercado.

1.6 Organizac¢do da Dissertagdo

Para melhor visualizagdo e compreensdo do seu conteudo, o

documento esta dividido em duas partes, distribuidas da seguinte maneira:
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PARTE |

Modelos de Processos
de Produgao de Software

Capttulo 1 Capituto 2 Capltulo 3
A modelagem do
introdugao Pracessa de Frodugao Um Moide Realista
PARTE Il
Cementarios sobre Preparacas ¢
Disponibilizagie de Seftware
PREPARACAD DISPONIBILIZAGAD Lapitulo §
Contiusio
LCapltuio 4 Capiivio 5 Capitulo 6 Capitulo 7 Capftuio 8
Empacotamenio Testes de Vendas & Manutengao Suporte
Acettacho Distripuigao Técnico

Figura 1.2 - Organizagdo da Dissertagdo

A Parte | se dedica, em linhas gerais, aos Modelos de Processos de

Producéo de Software, destacando a relevancia do trabalho para a

Engenharia de Software. S&o descritos e criticados (nos capitulos 2 e 3} os
trabalhos existentes na area, propondo-se um molde para a produgéo de
software comercial frente a atual caréncia de trabalhos orientados ao

mercado.

Mais especificamente, o capitulo 2 analisa os modelos de processos

de produgdo de software, discutindo os principais modelos sugeridos no
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passado (modelos classicos) pela Engenharia de Software, e as novas
propostas de modelos realizadas pela industria e grupos de pesquisa
(novos modelos). A andlise finaliza identificando questdes que
desencadeiam na proposta de um molde que suporte melhor a realidade de

produgdo de software comercial.

Uma visdo completa do molde envolvendo os principios adotados, a
descrigao das atividades previstas e a estrutura necesséria para suportar o

processo de produgéo de software se encontra no capitulo 3.

A Parte Il instancia a utilizagdo do molde genérico, identificando
procedimentos componentes de um medelo para a produgao de software
Unix de prateleira. Esta tem como pré-requisito a leitura da parte |, pois
necessita da compreens&o do molde proposto, ja que realiza comentarios

sobre a preparacao e disponibilizagdo de software para o mercado, as

quais sao fases integrantes do molde descrito no capitulo 3.

Foram exploradas as fases de preparacgdo e disponibilizagdo de
software, por ndo serem devidamente consideradas nos demais modelos
existentes e pela sua importancia no processo de produ¢do de software
comercial como sera verificado. A inclusdo destas fases no processo de
producéo de software comercial colaboram para a definicdo de um ciclo de

vida real para o software.

A parte || pode servir como ponto de referéncia para a construgéo
de modelos ou guias de procedimentos praticos para a produgdo de
software comercial. Embora sejam ilustrados os procedimentos referentes a
produgdo de software Unix de prateleira, sdo destacados procedimentos

que independem do segmento de mercado considerado.
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A discuss&o da fase de preparag¢ado do software para o mercado se
inicia no capitulo 4, onde sdo descritos os procedimentos necessarios para
que o software possa ser empacotado e eventualmente liberado para uso.
S&o considerados aspectos técnicos e legais que merecem a atengio de
produtores por influenciarem diretamente nos prazos e orgamento dos seus

projetos.

A fase de preparacao é concluida no capitulo 5, com a descrigdo dos
testes de aceitacédo do produto antes de sua liberagdo definitiva para
comercializag&o no mercado. S&o ilustrados os procedimentos necessarios
para a execugéo dos testes aifa e beta como mecanismos de avaliagéo do

produto antes de disponibiliza-lo definitivamente para o mercado.

A discusséo sobre disponibilizagdo de software se inicia no capitulo
6, com a descri¢do dos principais canais de distribuicdo para software de
prateleira e as praticas de vendas mais conhecidas, considerando suas
margens de lucro, custcs envolvidos e definicdo de pregos. O suporte

técnico com sugestbes de procedimentos e metricas gerenciais € abordado

no capitulo 7.

O capitulo 8 analisa a estrutura de manutengao de produtos no
mercado, associada a pontos relevantes como geréncia de configuragao e

portabilidade de software.

Os resultados obtidos com o desenvolvimento deste trabalho sao
discutidos conclusivamente no capitulo 9. Sdo registradas também, as
principais contribuicdes obtidas e algumas perspectivas para continuagao e

impiementagéo deste trapbalho.



Parte |

MODELOS DE PROCESSOS DE PRODUCAO DE SOFTWARE

Um Molde Genérico mais Realista para Produgéo e Disponibilizagdo de Software Comercial



Neste capitulo s&o apresentados e analisados os principais modelos

do processo de produgdo de software, tanto os tidos como classicos como
os modelos emergentes. Tem destaque também neste capitulo as questdes
que fomentaram a concepg&o de um molde representativo para a produgéo

de software comercial.

2.1 Modelos Classicos

Quando se faz referéncia ao processo de desenvolvimento de
software, normalmente se associa um modelo ao processo que se deve
seguir para construir, liberar e evoluir o produto desde a concepgao de uma
idéia até a retirada do sistema de opera¢&o. Tal modelagem de processo &
frequentemente citada na literatura como ciclo de vida do software

[Ghez91].
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Com a necessidade de se planejar e organizar melhor a construgao
de produtos de software, foram concebidos diversos modelos que tentaram
disciplinar o ciclo de vida do software, definindo passos e atividades a
serem fielmente seguidos. Cada um destes modelos possui ponto de vista
proprio sobre o processo de produgéo do software. Dentre os modelos mais
conhecidos e utilizados podemos citar 0 modelo em cascata, o0 modelo
evolutivo, o modelo em espiral e o modelo transformacional, que formam

basicamente os modelos tidos como classicos.

2.1.1 Modelo Cascata

O modelo cascata ou tradicional foi o precursor na modelagem do
processo de produgdo de software, especificado originaimente por Royce
[Royc70], tendo sido bastante influenciado pelos projetos americanos de
defesa aérea. O modelo detectou a falta de planejamento e os problemas
decorrentes, reconhecendo a importéncia de se disciplinar a produgéo de

software.

A principal proposta do modelo em cascata e obter um
desenvolvimento sistematico de software, marcado por uma sequéncia de
atividades genéricas (fases), geradoras de produtos intermediarios que se
agregam até chegar ao produto final, o software. Os produtos
intermediarios gerados pelas fases, geralmente sdo documentos que

formalizam a inicializag&do da fase seguinte, como ilustra a figura 2.1.

Apesar do modelo original ter sido bastante modificado, na tentativa
de se adequar ao dinamismo imposto pela evolugéo da tecnologia e dos
ambientes de desenvolvimento, com a utilizagdo de linguagens de quarta
geracdo e ferramentas de desenvolvimento, este se caracteriza

basicamente pelas seguintes atividades :
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Figura 2.1 - Modelo Cascata

« Analise de Requisitos - Identificacdo e documentagdo dos
requisitos do usuario do software. Preocupacéo em estabelecer o
que sera executado. Como produto desta fase tem-se uma
especificagdo descritiva de requisitos € metas a serem atingidas, e
idealmente um manual do usuério para formalizagao junto ao

usuario.

+ Projeto - Especificacdo de como o software atingira os
requisitos especificados anteriormente. Fase multidisciplinar que
envolve a definicdo da arquitetura, estruturas de dados e

procedimentos detalhados prontos para serem codificados.

» Codificagdo - Tradug@o da especificagdo detalhada de
projeto para a linguagem de progamagéo. Sdo realizados testes

para certificagc@o de conformidade dos programas individualmente.
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. Teste e Integracdo - Verifica se o conjunto de programas, ou
sistema, alcangou o0s requisitos e metas (desempenho,
portabilidade, robustez,etc...) estabelecidos. Todo o processo de
aferimento envolve estratégias do tipo inspegdo de cédigo,
walkthrough, testes da caixa- preta e caixa-branca [Perr88]. Esta

fase libera o software para o usuario.

» Manutengéo - Extens@o do modelo original de Royce, que
gerencia todo o processo de evolugdo de funcionalidade,
adaptagc&o ao ambiente (legislagéo, hardware, nova plataforma) e
corregdo de erros. Esta fase gira em torno da adeguacdo do

software as necessidades do usuario.

Considerado como o ciclo de vida tradicional, o modelo em cascata
foi o paradigma mais utilizado como base para o desenvolvimento da
engenharia de software. Contudo, recebeu muitas criticas pela sua
passividade e formalismo excessivo, que [Pres87] resume muito bem nos

seguintes itens :

1. O fluxo sequencial do modelo raramente se verifica em

projetos reais.

2. O modelo requer um entendimento compieto dos requisitos do
usuario no inicio do projeto, antecipando por completo suas
necessidades, gue geralmente sao melhor compreendidas no seu
decorrer, como resuitado de um amadurecimento natural dos
requisitos por parte da equipe de desenvolvimento e dos préprios

usuarios.

3. O usuario s6 tem acesso ao software no final do ciclo,

podendo ter resultados desastrosos, que podem custar muito caro



Cap.2 A Modelagem do Processo de Produgio

17

para serem reparados. Este problema pode ser agravado com as
possiveis mudangas de necessidades do usuario, que ndo sio

acomodadas dinamicamente neste modelo .

Alem destas peculiaridades, o modelo cascata se mostra
extremamente burocratico, pela sua excessiva preocupacdo na redacdo e
aprovagaoc de documentos para continuidade do ciclo de vida. A
documentagao em si € necessaria para a continuidade de qualquer projeto,
mas deve ser flexivel para impor maior ou menor grau de formalismo ao
processo de acordo com as necessidades de registro. Por exemplo, o
desenvolvimento de prototipos requer baixo nivel de documentagdo em
suas versdes iniciais, exatamente para dinamizar a interacdo constante

COoMm 0S usuarios.

Estas deficiéncias no modelo tradicional fomentaram o surgimento
de outros modelos de produgdo de software, descrilos nas seg¢des

seguintes.

2.1.2 Modelos Evolutivos

Varios modelos de producdo de software surgiram com © intuito de
complementar o modelo cascata. Na tentativa de se obter um modelo que
nao fosse monolitico nem apresentasse a rigidez do modelo tradicional, os
modelos evolutivos promovem o processo de produgdo incrementalmente
com participag&o intensa dos usuarios. Os subprodutos ou incrementos s&o
liberados na medida em que estiverem prontos para avaliagdo dos
usuarios, que indicam os ajustes necessarios para sua evolugéo, e assim

sucessivamente.
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Estes modelos se baseiam no principio advocado por [Broo75], que
defende que a primeira versdo de um sistema deve ser encarada como um
protétipo descartavel, cuja proposta é consolidar os requisitos dos usuarios

para se montar uma base sdlida para o desenvolvimento real do software.

Existem na literatura varios modelos de processo que utilizam esta
abordagem evolutiva. No modelo de implementagdo incremental, a anélise
de requisitos e o projeto s@o executados de forma a identificar
componentes do sistema que possam ser desenvolvidos e liberados em
tempos diferentes, com ciclo de vida proprio, podendo assim ser

incrementados a medida em que se conhece melhor o sistema.

Uma variagéo do modelo de implementagdo incremental &
encontrado no modelo de desenvolvimento incremental, que procura
acomodar mudancas explicitamente durante o desenvolvimento. Segundo o
modelo, os incrementos s&o definidos na fase de analise e passam
separadamente pelo restante do ciclo de vida. A diferenga é que o usuario
avalia cada incremento liberado, aumentando o conhecimento de todos
sobre o sistema, o que possivelmente permite acomodar mudangas de

requisitos em tempo habil [Ghez81].

A prototipagem é ¢ modelo evolutivo de producéo de software mais
referenciado na literatura. E definido por [Agre86] como "o processo de
construgdo de um modelo de funcionamento de um sistema ou parte dele

tendo como objetivo esclarecer as caracterisitcas e operagdes do
produto ou sistema pela construgdo de uma versao que pode ser

trabalhada".
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Figura 2.2 - Modelo Evolutivo (prototipagem)

A técnica de prototipagem é utilizada fundamentalmente para
transformar progressivamente um modelo inicial do sistema em um
software, conforme ilustrade na figura 2.2 . Situagdes nas quais 08 USUarios
e desenvolvedores ndo estdo bem seguros quanto aos requisitos a serem
considerados pelo sistema sao candidatas a utilizar prototipagem. Assim
sendo, o objetivo € liberar rapidamente um prototipo inicial a partir das
informagdes levantadas preliminarmente, facilitando a comunicagdo com o
usuario. Este prototipo € entdo refinado com o usuario, até que se
desenvolva um protétipo considerado operacional para os requisitos do

usuario.

2.1.3 O Modelo Espiral

0O modelo espiral com uma filosofia voltada para analise de risco e

controle de custos[Boeh88], alem de fornecer estrutura para aspectos
técnicos, considera a analise de custos agregrados durante o processo de
producdo como um fator de risco na geréncia. Este metamodelo (pois
acomoda outros modelos de produgdo) chama atengdo para a continuidade
ciclica da produgdo do software em contraposi¢do a linearidade do modelo

cascata.

O modelo espiral, conforme ilustrado na figura 2.3, se apoia na

execucao ciclica de atividades em forma de espiral, onde cada ciclo da
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espiral passa necessariamente por quatro estagios distintos no processo

de produgdo. Cada estagio € representado por um quadrante no eixo

cartesiano e o raio da espiral representa os custos associados, que formam

a base para a analise continua dos riscos.

®

Objetivos
Alternativas
Restricdes

KRewvisia

L3

Custo
Cumaulativo

i

___i_&\]

@

Avaliagio de
Riscos

Planejamento
Présamas Fases

@

\ plang—Lidlo |

produgio
plana

L .

=

integragdo

proj. 16_%5

it

eldigo
testes —-/
J‘
eragio

simulagdes ,
madelos,
Benchmarks

Desenvolvimenio

®

Figura 2.3 - O Modelo Espiral para Produgéo de Software

Portanto, o ciclo se comp&e da determinagao dos cbjetivos no seu

primeiro estagic, seguido de um avaliagé&o dos riscos envolvidos na selegéo

das alternativas para a execugio dos objetivos no segundo quadrante.

No terceiro estagio se concretiza o desenvolvimento das atividades

previstas, verificando sempre o nivel de dificuldade econémica para a

continuidade da elaborag&o do produto, o que pode significar a passagem

de um projeto logico para um projeto detalhado ou a evolugdo para uma

nova versdo. Caso seja acordada a continuidade no cicio de vida, o
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planejamento das proximas fases € realizado no estagio quatro, onde s&o

revisados 0s avangos alcangados e as préximas metas.

Alem destes modelos podemos citar também o© modelo
transformacional, que se baseia na utilizaggo de especificagbes formais
para graduaimente ser transformado em cddigo. Infelizmente, a utilizacéo
de mecanismos formais de especificac@o ainda esta restrita a algumas
areas de aplicagdo como especificagdo de protocolos de comunicagio e
nao se constitui numa abordagem utilizada na produgdo de software
comercial. Uma descrigdo mais aprofundada desta area pode ser

gncontrada em [Agre86].

2.2 Comentarios sobre os Modelos Classicos

O surgimento de modelos de representagéo do processo de

producdc de software foi motivada originalmente pela necessidade de

ordenacdo das atividades de desenvolvimento frente & complexidade
verificada nos sistemas de informagdao manipulados na epcca. A partir
deste momento, verificou-se a tentativa de assimilacdoc de novas
caracteristicas que tornassem o0s modelos mais representativos frente &
diversidade de alternativas de producao de software, valorizando-se alguns

aspectos especificos.

O modelo Cascata apesar de ter recebido varias modificagbes na
sua versao original, for sempre um modeio dirigido por documentos. De
forma que se baseia na elaboragé&o de documentos para que O processo
possa evoluir entre suas fases estanques. E considerado um modelo
extremamente rigido e monolitico, com dificuldade de alterar requisitos e
seu fluxo previsto de trabatho. Os demais modelos citados também
possuem suas particularidades. O modelo evolutivo trata basicamente de

incrementos funcicnais, que levam ao escalonamento das atividades até a
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concluséo do projeto. O Modelo transformacional é dirigido por sucessivos
refinamentos de especificagbes até a sua implementagdo, e o modelo

espiral valoriza nitidamente a questéo de anélise de cusfos.

Ao se examinar a utilidade destes modelos na produgéo de software
comercial, nosso objeto de estudo, conclui-se que: eles servem
principalmente como instrumentos didaticos para explicar o processo de

desenvolvimento ; adotam fluxos de trabalhos genéricos [Hump89] ; e,

apresentam as seguintes restricdes para serem aplicados a realidade de

software no mercado :

i) Nao cobrem todo o ciclo de produgé&o do software comercial (excluem
por exemplo, aspectos criticos para o sucesso como empacotamento
para distribuicdo, marketing e suporte técnico, que necessitam

planejamento e procedimentos técnicos para realizagéo) ;

ii) Reforcam aspectos de desenvolvimento, desfocando vis&o de atividades

com maior fatia de custos ( tais como suporte e comercializagéo ) ;
iii) Dificilmente assimilam mudancas estratégicas inesperadas no processo ;

iv) Ndo condizem com a realidade vivenciada no mercado, seja pelo
excessivo formalismo, pela inadequagcdo do modelo aos ambientes ou

pela sua generalidade;

v) Sado, na grande maioria, modelos orientados a tarefas, refletindo a
familiaridade com outras engenharias que trabalham essencialmente
com produtos manufaturados (software é uma atividade intelectual e
multidisciplinar e n&o se constroi da mesma forma que um prédio como o

modelo cascata prevé)

Universidade Federz! ds } araiba
Centro de (idncigs e Tecnglogio
Departamento de Sistemas « (on

MINIBLIO
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Em se fazendo estas afirmagdes, ndo se quer dizer que os modelos
classicos ndo tenham utilidade atualmente, nem sugerir que sejam
totalmente descartados para balizar a produgéo de software. Pelo contréario,
estes modelos possuem caracteristicas (incrementos, custos, documentos,
especificagdes) que os credenciam para modelar o desenvolvimento de
determinados tipos de software. Por exemplo: os modelos evolutivos
enderegam muito bem a questao de desenvolvimento interativo de interface
junto a usuarios que nao conhecem bem seus requisitos ; o0 modelo cascata
pode ser utilizado para a construgéo de software onde se tenha certeza de
gue seus requisitos n&o serdo modificados durante sua construgdo (como
na produgcdo de software embutido para automdveis e robds pre-

programados).

Entretanto, a questéo crucial desta analise diz respeito a situacéo
atual da industria de software como um todo, que & mais preocupante do
que transparece pelas restricbes acima na aplicagdo de modelos de
processos. A industria parece operar sem modelo documentado ou

compartilhado por membros da equipe !

Levantamentos preliminares realizados junto a casas-de-software
nacionais na tentativa de modelar o processo de produgé&o de software
comercial, evidenciaram que as atividades de produc&o e geréncia de
software deste segmento sdo realizadas empiricamente, sem o apoio
efetivo de modelos de processos. No acompanhamento de empresas
emergentes que desejam produzir software para exportagé&o vinculados ao

programa SoftEX 2000, verificou-se a mesma caréncia.

A realidade no exterior ndo se distancia da vivenciada localmente.
Dados coletados em estudo de campo realizado pelo Instituto de

Engenharia de Software (SEl) da Universidade Carnegie Melon nos
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Estados Unidos [Kras92], mostram que a vasta maioria das organizactes
desenvolvedoras de software daquele pais ndo possuem ou ndo usam

modelos de processos.

O desinteresse da industria pelo uso de modelos de processos, pode
ser atribuido parcialmente a dissociagdo de tais modelos da realidade de

mercado.

Esta realidade tem fomentado o aparecimento de novos modelos
que sejam mais efetivos no auxilio ao processo de producdo. A préxima

segdo explicita alguns destes modelos e seus respectivos propositos.

2.3 Novos Modelos

Recentemente surgiram alguns trabalhos, ainda em fase de ajustes e
validagdo, sugerindo mudangas na modelagem de processos, buscando
elaborar estruturas de apoio zo0s produtores de software diante do

dinamismo e complexidade do processo de produgéo.

Serdo discutidos dois destes modelos por serem trabalhos mais
representativos, um desenvolvido e utilizado internamente numa industria
japonesa e o segundo financiado pelo departamento de defesa norte-

americano.

2.3.1 O Modelo CDPM

Com o objetivo de agilizar o seu processo de produgio de software,
a Fuijitsu japonesa tem trabalhado desde 1987 na construgio e calibragem
do Modelo de Processo de Desenvolvimento Concorrente (CDPM).
Essencialmente, o modelo visa reduzir o ciclo de desenvolvimento saindo

de uma estrutura de desenvolvimento sequencial e linear para ©
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desenvolvimento concorrente de multiplas atividades, desde a fase de

especificacdo ate o sistema de testes [Aoya93].

O CDPM segue uma tendéncia na utilizagdo mista de modelos
existentes, onde s&o estipulados incrementos ou melhorias funcionais,
como nos modelos evolutivos, sob a forma de mddulos e fungdes que séo
implementados simultdneamente seguindc a maioria das fases previstas no
modelo cascata : andlise de requisitos, projeto, implementacdo, teste de
unidade, teste de pré-integragdo, integragdo do sistema, teste da

integracéo (vide figura 2.4).
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Figura 2.4 - Modelo de Produgdo de Desenvolvimento Concorrente (CDPM)
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A grande vantagem deste modelo esta na velocidade de liberagdo
de multiplas fungcbes executadas paralelamente, que sio integradas e
testadas antes do tempo normal esperado para o desenvolvimento
utilizando um modelo convencional, reduzindo assim o tempo de liberacdo

das versdes do software.

Evidentemente que este beneficio exige uma perfeita hamonia entre
técnicas de gerenciamento de processo, produtos, projeto e da prépria
organizagdo. Os principais desafios s&o inerentes a consisténcia de
produtos ou componentes compartilhados pelos diversos times de
desenvolvimento e o sincronismo necessaric para liberagdo simulténea
para testes. Técnicas de modularizagao, reutilizacdo e geréncia de

configuracao sac essenciais para este ambiente.

Técnicas de gerenciamento de projeto envolvendo fixacdo da
guantidade de pessoas nos times e respectiva carga de trabalho,
redistribuicao permanente de trabalho e sincronismo de grupos estao
sendo utilizadas e refinadas durante a calibragem do modelo. Os
resultados s@o altamente positivos até o momento para os sistemas

produzidos internamente na Fujitsu.

A utilizagdo deste modelo em projetos com alto nivel de
comunicagao e com mais de um milhdo de linhas de codigo fonte, acusou
uma reducao de 75% do tempo de desenvolvimento em relagéo a sistemas

similares produzidos segundo modelos convencionais.

Algumas das restrigdes dos modelos classicos para a produgéo de
software comercial, identificadas na analise realizada anteriormente (sec¢éo
2.2), continuam no modelo CDPM. Isto se verifica principalmente porque,
apesar do dito modelo utilizar frentes de trabalho simultanéas para reduzir

0 ciclo de producado, ele utiliza © modelo cascata como base para
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produgdo, focando apenas aspectos de desenvolvimento. Mesmo
realizando uma reengenharia para adaptagdo do modelo cascata a
realidade de produgdo de software concorrentemente, o CDPM continua
ndo abordando o ciclo completo de produgdo, desconsiderando aspectos
de mercado ( p.ex. marketing, suporte técnico e empacotamento) que

permeiam a producdo de software comercial.

2.3.2 O Modelo Cosimos

O modelo COSMOS [Raym81] rompe com a arquitetura tradicional
dos outrcs modelos, explicitando a necessidade de considerar aspectos
gerenciais no processo de produgdo de software. O surgimento do
COSMOS destaca a necessidade de se visualizar a produgéo de software
como um universo, composto por diversas variaveis que o influencia
diretamente, em oposi¢&o a vis&o simplista de solucionar apenas as etapas

de produ¢ao como na maioria dos modelos classicos.

Motivado pela dificuldade que 0s modelcs de processes existentes
tem em ordenar o fluxo de informagdes existente nos projetos de software e
principaimente orientar eficientemente a geréncia como proceder neste
sentido, este modelo combina algumas caracteristicas de modelos
existentes, incorporando uma estrutura tridimensional, ACI, de geréncia
coevolutiva, composta pelos elementos  Afividades, Comunicagdo e

Infraestrutura.

A estrutura de atividades se preocupa em COMO O Processo sera
executado em termos de definicdo de tarefas, ordenac&o e dependéncias
entre tarefas, e escalonamento. Enfim, define a2 abordagem de produgéo
em funcéo do contexto, podendo ser, por exemplo, uma abordagem espiral
se os custos forem uma questdo prioritaria, ou prototipacéo caso 0s

requisitos ndo sejam bem conhecidos. Por ser um modelo voltado para a


file:///nfraestrutura

Cap.2 A Modelagem do Processo de Produgio

28

geréncia, s&o inseridas também questdes ndo técnicas a nivel de controle
para avaliar o andamento e fornecer possiveis alternativas ao projeto. Esta
estrutura defende fortemente a profotiteragdo (compreensdo de um
problema por prototipagem) com os colaberadores do projeto e a

coevolugéo com os elementos de comunicagéo e infraestrutura.

A estrutura de comunicacdo fornece a estrutura de atividade a base
para execugdo das suas tarefas, modelando através de um mapa de
fungdes as responsabilidades e dependéncias entre as pessoas, os canais
de comunicagdo e as respectivas fungbes. Com a utilizagdo do mapa de
fungbes sdo identificadas a estrutura real de operagdo do ambiente, as
necessidades, os gargalos, as desconexdes e redundancias de uma
maneira geral, além de explicitar a contribuicdo de cada um para o

processo.

Visando o cumprimento dos objetivos imediatos da empresa e
principalmente © estabelecimento dos objetivos a longo prazo, foi
concebido o elemento infraestrutura para estipular as linhas de agdo da
empresa em termos de qualidade dos produtos e produtividade da
empresa. A infraestrutura apoia a execugdo das atividades e da estrutura
de comunicacgdo, sendo necessario fundamentalmente para a evolugaéo do

produto, um ponto critico no ciclo de vida do software.

O modelo como um todo ainda se mostra muito incipiente, deixando
em aberto a sua utilizag&o como ferramenta de apoio para diversoes tipos de
ambientes e necessidades. Apesar de apresentar uma visdo mais
abrangente sobre a produgio de software, nao se pode afirmar que este
venha a amenizar eficientemente a distdncia entre os modelos de
processos existentes e a realidade de produgédo de software comercial. De

uma maneira geral, s8o valorizadas as questbes de geréncia de
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comunicagao de projeto e a infraestrutura necesséaria para a organizacéo

atingir seus objetivos de curto e longo prazo, ficando em aberto como o

ciclo de produg&o deve ser conduzido.

2.4 Um Molde Genérico para Modelos mais Realistas

Ao se analisar a evolugéo dos modelos de processos e dos préprios
processos de produgac de software em termos de qualidade e sofisticacdo
requeridas, verifica-se que tanto o processo de producdo, quanto a
construgdo de modelos eficazes no apoio do processo de producdo, s&o
complexos. Isto porque o processo e o modelo devem se ajustar
dinamicamente a novas necessidades durante sua execu¢&o, e contemptar
a multidisciplinaridade do processo de produgéo, envolvendo atividades de

geréncia de processos e produtos,

Como foi observado, os modelos classicos tentaram atender uma
necessidade da época em fornecer uma vis&o abrangente do processo de
produgdo (enfocando mais os aspectos de desenvolvimento) para auxiliar
no planejamento e controle da produgéo de software.  Atualmente,
verificamos que estes modelos adquiriram carater didatico, ndo sendo

utilizados de fato como instrumentos de controle da produgao de software.

A tentativa de construir um modelo representativo para a produgao
de software comercial, nosso objetivo, esbarrou no delineamento do
universo de trabalho, tendo em vista a diversidade de ambientes
computacionais existentes com alternativas proprias de atuagao em fungéo

dos seus recursos e necessidades.

De fato, a produgdo de software se especializou em fun¢do da
diversificacdo da demanda, a ponto de segmentar naturalmente o mercado

para poder atender eficientemente os seus usudrios e superar a forte
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concorréncia estabelecida, ou entdo identificar novos nichos de mercado
ainda n&do explorados. Como exemplo desta realidade, encontramos
software em ambientes militares, em estabelecimentos comerciais, no
governo, na escola e até nas nossas casas e carros, 0 que caracteriza
ambientes de produgdo distintos com forma de atuacdo especifica de

acordo com a demanda do seu segmento de mercado.

Assim sendo, a construgdo de modelos efetivos para o atual estagio
em que se encontra a produgdo de software para o mercado, deve
considerar os procedimentos que caracterizam cada segmento de mercado

(vide figura 2.5).

SISTEMAS SISTEMAS
PROPRIETARIOS ABERTOS MICROINFORMATICA

OBJETIVOS :
SW APLICATIVO

OBJETIVOS : OBJETIVOS :
SW BASICO/APLICATIVO | sw APLICATIVO

PLATAFORMAS HW : | PLATAFORMAS Hw : |PLATAFORMAS HW :
GRAHNDE PORTE GRAHDE PORTE PC's
SUPERMINIS WORKSTATIOHS LAH's
WAN's

S.0.: S.0.: S.0.:
IBM / MVS

DIGITAL / VMS UHIX MS /'WINDOWS HT
UHIX

PERFIL : PERFIL : PERFIL :

SW INTERNO SW INTERHO SW PRATELEIRA
SW HOUSE SW PESSOAL

U/_\

Figura 2.5 - llustragdo da Segmentagdo de Mercado
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Os segmentos de mercado podem ser diferenciados em funcdo dos

seguintes fatores :

« Objetivo(s) em termos do tipo de software a ser desenvolvido, como por

exemplo, software aplicativo, basico, cientifico ou embutido!.

« Plataformas de Hardware que consistem da combinacdo de equipamentos
eletrdnicos sobre os quais funcionam o software, os sistemas operacionais,
e as ferramentas disponiveis para a producdo de software (CASE,

compiladores, depuradores, pacotes geradores de codigos, dentre outras)

» Sistemas Operacionais - Conjunto de programas que gerenciam as

atividades e recursos de um computador ou conjunto de computadores.

« Perfil Mercadoldgico ¢ qual espelha a postura do produtor de software

perante o mercado de informética, podendo possivelmente ser incluido

dentre uma das seguintes categorias :

+ Desenvolvimento de software pessoal

« Desenvolvimento interno (Centro de Processamentos de Dados ou
Centro de Informagdes)

» Producdo de software comercial para o mercado { "Software-House")

« Desenvolvimento sob encomenda

» Terceirizagao

o Agregacdo de valor a partir de produtos de terceiros (VAR - Value

Added Reseller)

1Software embutido ou "embedded" na lingua inglesa, € um software residente em memoria do tipo
read-only, utilizado para controlar produtos da indistria e de mercado de consumo [Pres87]. O seu
desenvolvimento € realizado sobre especificagdes rigidas, com a realizagdo de testes exaustivos pelos
seus produtores. Geralmente, seus usudrios nio tem consciéncia de que o beneficio fornecido ¢ resultado
de uma exccugdo de software. Controle digital nos.painéis de carro € um exemplo comum de software
gmbutido.
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Para se identificar um segmento de mercado devem ser
considerados todos os fatores, pois existem subdivisdes dentro de cada
segmento. Por exemplo, dentro do segmento de sistemas abertos, existem
algumas empresas que concentram seus interesses em produzir software
gplicativo (objetivo) para Unix (sistema operacional), a ser comercializado
no mercado (perfil mercadologico) de workstations. Um outro subsegmento
pode ser atribuido a um produtor de software aplicativo para Unix que

atenda ao mercado de redes de microcomputadores.

A diferenciagdoc de um segmento de mercado para outro, parece ser
sutil, entretanto altera substancialmente a forma de producdo de software.
Ambientes de producao de software para uso interno, diferenciam
consideravelmente daqueles que desejam atender ao mercado de uma
maneira geral. Mesmo possuindo as mesmas caracteristicas de hardware,
sistema operacional e objetivos {p.ex. software aplicativo), o mercado € o
diferencial, exigindo padrdes de qualidade e atendimento a clientes que
seriam muito mais rigidos do que os normalmente exigidos para o software

interno.

Ciente desta realidade, verificamos que nio é realista recomendar
um Unico modelo para qualquer tipo de software, empresa, equipe e
segmento de mercado, pela complexidade do processo e especializagdo do
mercado. Portanto, parece plausivel propor um "molde genérico” para a

producdo de software comercial, a partir do qual modelos especificos

possam ser construidos e validados para casos particulares e realistas da.

industria. Dizemos que a construgdo de um modelo especifico resulta da

"instanciacdo” do molde a um segmento particular de mercado.

A definicho de um molde genérico para a produgao de software

comercial, facilta a compreensdo humano dos procedimentos
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envolvidos na produgdo de software para o mercado, identificando os
aspectos criticos para o sucesso e amenizando as dificuldades para a
concepgao de modelos especificos que atendam os diversos segmentos de

mercado.

Na definicdo do molde genérico, este trabalho langou m&o da
experiéncia de empresas produtoras de software comercial, afim de tornar
o molde o mais realista possivel, mesmo sendo um trabalho incipiente que

necessita do retorno da industria para seu aperfeigoamento.

O capitulo seguinte se dedica a descrigdo mais abrangente do molde
genérico para construgdo de modelos de produgado de software comercial.
Serdo relatados seus principios e caracteristicas que tentam resgatar as
necessidades de um molde destinado a atender mais realisticamente as
atividades, métodos e praticas de mercado, encerrando assim a parte |
desta dissertagdo. Os demais capitulos, referentes a parte I, ilustram a
instanciagdo do molde quando utilizado para identificar alguns
procedimentos componentes de um modelo para a producéo de software

Unix de prateleira.



3.1 Motivagdo

Como se pode observar, o mercado de software atingiu um elevado
grau de especializagéo de atividades em consequéncia da diversificagéo
de demandas, requerendo capacitagdes especificas dos produtores para
aumentar sua competitividade no acirrado mercado. Os mercados
segmentados desejam produtos de qualidade, fornecidos em tempo habil,
com pregos atraentes e principalmente com uma estrutura adequada de

comercializagdo, suporte técnico e evolugao destes produtos.

Esta realidade marca uma nova etapa na produgdo de software
comercial, onde o sucesso nao pode ser alcangado sem o pleno exercicio
de atividades de geréncia que orientem os esforgos de produgéo. A
solugéo fornecida pela engenharia de software para orientar o atendimento
destas necessidades foi a elaboragdo de modelos de processos de

produgéo de software, como visto em capitulos anteriores.
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Entretanto, ao se analisarem os modelos de processos, verifica-se
uma dissociagdo destes com a realidade de produgéo de software para o
mercado. A produgdo de software para os diversos segmentos de mercado
necessita de modelos dindmicos que mapeiem a realidade vivenciada para

apoiar efetivamente a condugéo do processo de produgao.

Definitivamente, a proposta dos modelos conhecidos até o momento
possui carater eminentemente didatico em se tratando de software
comercial. A grande maicria destes modelos desconsidera o ciclo real de
vida do software, ficando restritos aos aspectos técnicos de como se

desenvolver produtos. O enfoque na dispenibilizagdo de produtcs €

minimo, se ndo inexistente.

A concentragédo dos modelos existentes em desenvolvimento, faz
com que estes se distanciem de questdes relevantes para o sucesso do
projeto, responsaveis por grande fatia dos custos totais do software.
[Kras92] compartilha deste sentimento, alertando para a desatencg&o a
questdes de concepgdo de produtos, comercializag@o, suporte pré e pos-

venda, dentre outras.

Reiterando as restrigbes colocadas no capitulo anterior, quando da
andlise dos modelos de processos existentes (secao 2.2), a produgéo de
software ndo pode ser considerada uma atividade linear, bem comportada e
de acordo com algumas fases estaticas que visam simplesmente construir
um produto. O desenvolvimento e disponibilizagéo de software comercial

devem ser encarados como multidisciplinares, que necessitam de sinergia

entre suas diversas atividades integrantes. Aqui, enxerga-se a produgéo de
software comercial composta basicamente pelas atividades de
administra¢do, desenvolvimento, suporte técnico, manutengdo, marketing,

vendas e controle de qualidade.
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De fato, tanto o processo de produgdo, quanto a construgdo de
modelos efetivos no apoio do processo de produgdo de software sdo
complexos. Isto porque tanto o processo quanto o modelo devem se ajustar
dinamicamente a novas necessidades, e contemplar a muitidisciplinaridade
do processo de produgdo, envolvendo atividades de geréncia de processos

e produtos,

Para possibilitar o aumento progressivo do conhecimento sobre
modelagem de processos de produgdoc de software, e com base em
observagbes sobre o comportamento do mercado, foram desenvolvidos

protétipos de modelos, denominados de "moldes".

A necessidade de um molde genérico surgiu & medida em que seria
inadequado recomendar um Unico modelo representativo para qualquer tipo
de software, empresa, equipe e segmento de mercado. Propbe-se entdo,
um molde representando genéricamente a produgao do software comercial,
a partir do qual modelos especificos possam ser construidos e calibrados

para casos particulares e realistas do mercado.

Faz-se em seguida, uma descricdo um pouco mais abrangente do
molde desenvolvido para a produgdo de software comercial que resgata
questdes desprivilegiadas pela literatura, e que no nosso entendimento
s30 essenciais para gerenciar projetos de software que visem atender ao
mercado de fato, com uma visao mais abrangente e realista do ciclo de

vida.

3.2 Principios Adotados para a Definigao do Molde |

A existéncia de modelos de processos, classicos ou novos, se
baseia numa gama de principios que cada modelo em particular deseja
destacar. Assim como o modelo espiral se preocupa com custos, ¢ modelo

cascata com a execugdo linear de tarefas geridas por documentos, a
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modelagem do processc de produgdo de software comercial

obrigatoriamente deve resgatar a realidade de mercado.

Baseado nas restrigbes dos modelos existentes para o tipo de
modelagem desejada e nas necessidades verificadas em contacto com
empresas nacionais (Infocon, Light Software e empresas emergentes
vinculadas ao programa SoftEX 2000) foram isolados alguns principios que
demonstram as particularidades do software comercial em fungéo das
variantes de mercado. Os principios descritos abaixos s&o a base para a

construgéo do molde desejado :

* Abrangéncia. Representagdo da realidade de produgdo de software
comercial em todo o seu escopo, destacando todos os aspectos que devem
ser considerados no ciclo de vida real do software. Sugere uma extensdo dos
modelos existentes para identificar aspectos extra-desenvolvimento,
responsaveis por grande parcela dos custos do ciclo de vida. As questdes de
comercializagao e sustentacao sdo criticas para produtores que nao tem uma
estrutura mais sélida no mercado, podendo fazer com que seus produtos nao

prevalegam no mercado.

* Separagdo de Dominios. Decomposigao do problema para facilitar a
divisdo de tarefas, permitindo a execugdo de estratégias de producio e de
disponibilizagcdo, compatibilizando a complexidade do problema com os
recursos disponiveis. Além de possibilitar o escalonamento de tarefas em
fungcdo da estrutura de produgdo disponivel, a modularizagéo das atividades
permite acelerar ou retardar a colocagéo de produtos no mercado de acordo
' com a demanda (real ou potencial) de mercado. Os produtores monitoram os
seus concorrentes, tentando sempre acompanhar as novas caracteristicas que
os produtos similares ja possuem, ou se antecipar aos seu concorrentes para

ter vantagens no mercado.
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Paralelismo. Possibilidade de executar multiplas fungdes de geréncia de
processos e de produtos simultineamente. O mercado nio aceita esperar
muito tempo por produtos que lhe atendam. Caso um produtor seja moroso,
provavelmente outro que possua um melhor tempo de resposta ("time-to-
market") ganhard a concorréncia. Estdvamos acostumados a ver um
paralelismo apenas na implementagdo de rotinas (codigo, médulos) pelos
diversos membros do time de desenvolvimento. Entretanto, esta necessidade
se expandiu para todo o ciclo de produgdo, executando paralelismo em
atividades de uma versao especifica (concepgdo, marketing, testes) e entre
versdes (ciclos independentes). Baseado na separacdo de dominios, versdes
de produtos hoje sdo desenvolvidos simultdneamente, reduzindo
consideravelmente o seu tempo de desenvolvimento em relagéo a
desenvolvimento sequencial, apoiado por técnicas e modelos especificos
[Aoya93]. Isto pode ser notado no mercado, onde se verifica langamentos
quase que simulténeos de produtos entre concorrentes, que evidentemente
estavam aguardando a melhor hora para langa-los no mercado, trabalhando

sempre na evolugado concorrente de produtos com diversos grupos de trabalho.

* Feedback. Capacidade que deve ter o modelo para retomar o processo
de produgao a fases ou atividades anteriores a qualquer momento, em virtude
de problemas técnicos ou decisbes estratégicas da empresa. O
redirecionamento de produtos deve ser acomodado pelo modelo. Atividades
como marketing, controle de qualidade e testes de aceitagdo com usuarios
podem exigir o redesenvolvimento de partes do produto ou até mesmo o

abandono do produto, se for o caso.

. Integragdo. Assimila as necessidades de cooperagéo entre as atividades
multidisciplinares componentes da produgédo de software comercial. A atuagéo
de grupos isoladamente sem a devida sintonia ndo exterioriza aos usuérios a

filosofia do produto ou até mesmo da empresa. Os exemplos de integragcdo s&o
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fartos. Ndo se pode conceber por exemplo, que os grupos de qualidade e
desenvolvimente ndo tenham uma perfeita sintonia para o estabelecimento e
uso de métricas da organizagdo, assim como o supeorte técnico, vendas e
marketing devem estar sincronizados para representar a empresa junto a seus

USUArios.

* Evolugdo. Propriedade que garante a continuidade ciclica do produto no
mercado. A utilizagdo deste principio prevé o incremento de melhorias ou
ajustes na ultima versao colocada no mercado. O mercado esta continuamente
exigindo mudangas, ajustes e melhorias nos produtos existentes. A evolugéo
garante a continuidade do produto no mercado & consequentemente a

vitalidade da prépria empresa.

© Contexto mercadologico. O modelo deve estar em completa
sinergia com o mercado, destacando seus conceitos, valores e praticas, de
forma a colocar a Engenharia de Software a servigco das necessidades

mercadolégicas.

* Flexibilidade. Conseguida com a agregag&o dos demais principios,
dinamiza o processo de producdo. A flexibilidade pode significar a assimilagao
de mudangas de requisitos, prazos, metas e or¢amentos, pessoal, de

ferramentas e plataformas de desenvolvimento.

3.3 Um Molde Mais Realista

A construgdo de um molde representativo para o processo de
produgio de software comercial, fundamentado nos principios descritos, se
iniciou com a caracterizacdo dos elementos componentes do ciclo de vida

do software comercial € seu comportamento em relag&o ao tempo.

Segundo o molde (ilustrado na figura 3.1), o processo de producgéo

de software comercial pode ser organizado basicamente em torno de trés
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componentes integrados: fases, atividades monofdsicas e atividades

polifasicas. Assim sendo, num nivel mais alto de abstracdo, encontram-se
as fases, que identificam os principais estagios distintos no processo de
producéo de software, independentemente do segmento de mercado. Num
nivel imediatamente abaixo, estdo as atividades monofasicas que
operacionalizam as fases de acordo com a realidade de cada segmento de
mercado. Por fim, as atividades polifasicas fornecem a sustentacio
necessaria para o sucesso do produto durante todo o ciclo de vida real do

software.

O molde identifica entdc, quatro fases que caracterizam
genéricamente o ciclo de vida de um software comercial : Concepcdo,
Desenvolvimento, Prepara¢dc e Disponibilizacdo. Estas fases condizem
com as atitudes necessarias para o ciclo de producdo, onde se comecga a
idealizar o produto, tracando estratégias para sua execucdo (concepgdo),
seqguido da transformacdo destas idéias num software {desenvolvimento),
passando pela necessidade de transformar o software num produto
comercializavel com rigoroso controle de qualidade (preparagédo) e

findando na sua comercializagdc e sustentagdo no mercado

(disponibilizag&o).

Com relaggo as atividades monofésicas, verifica-se que estas

possuem propositos especificos, que s&c atingidos com a realizagdo de
procedimentos visando a qualidade do produto. Com relagdo ao modelo
cascata, ja que foi a base para os modelos classicos e alguns dos modelos
Irecentes, suas fases estanques (especificacdo de requisitos, projeto,
implementagéo, etc.) sdo consideradas atividades monofésicas de algumas
fases do molde, representando uma forma de operacionalizagéo das fases

genericas.



FASES

ATIVIDADES MONOFASICAS

ATIVIDADES POLIFASICAS
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Jl Concentragéo dos modelos classicos
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/\ Figura 3.1 - Um Molde Realista Para a Produciio de Software Comercial



Cap.3 Um Molde Mais Realista

42

De acordo com o molde proposto, sdo detectadas atividades que
ocorrem em mais de uma fase ou durante todo o ciclo de vida do software,
demonstrando serem de extrema importdncia para a gesto, controle e
acompanhamento do ciclo de vida do software. Estas atividades,

denominadas atividades polifasicas ou de acompanhamento, possuem

normalmente estrutura de funcionamento e procedimentos proprios. As
principais atividades polifasicas identificadas pelo molde sao: Investimento,

Qualidade, Documentagdo e Marketing.

As atividades polifasicas sdo extremamente importantes para a
representatividade do molde, uma vez que podem alterar o fluxo
convencional do ciclo de vida em funcédo da realidade de mercado. Ao se
considerar, por exemplo, 0 movimento de concorrentes do mercado através
do marketing e a disponibilidade de investimentos da empresa, um produtor
pode decidir retornar a fases anteriores para redesenho do projeto ou

inclusdo de novas caracteristicas,

Vale ressaltar que o molde se preocupa em adotar realmente os
principios apregoados para a produgéo de software comercial. A inclusé&o
da nogéo de tempo, impde dinamismo ao molde, possibilitando a execug&o

de fases concorrentemente e a evolugdo de produtos para novas versdes.

Na sequéncia do capitulo serdo apresentados mais detalhadamente
as fases, atividades monofasicas e atividades polifasicas que compdem o

molde.

3.4 Fases e suas atividades

Para efeito desta segio, o processo de produgdo de software é
simplificado pela ilustragéo na figura 3.2, onde se destacam interagbes

entre as quatro fases especificadas, cada uma com suas atividades
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monofasicas e procedimentos correlatos, possuindo ainda atividades

polifasicas que completam a sustentacdo ao processo.

 Concepsio

Figura 3.2 - Visdo Simplificada das Fases do Molde

A fase de concepgdo se concentra no processo de identificagado da
informagdo a ser processada e é disparada seja pela descoberta de
oportunidades no mercado, solicitagdes de clientes, contratos com

parceiros ou evolugdo planejada de um software ja disponivel.

Nesta fase se discute amplamente o qué realmente se quer
conceber em termos de funcionalidade, interfaces, performances, critérios
de validacdo e restricdes de projeto, para ficarem estabelecidos os
parametros de um projeto bem sucedido para a geréncia, desenvolvedores

e futuros usuarios.

Reconhecidamente a fase estratégica do projeto, a fase de
concepgéo define as linhas gerais do projeto. S&o realizados estudos para
viabilizagdo e planejamento do projeto, para que de uma maneira geral

sejam estimados os prazos e custos, e captados 0s recursos necessarios
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(pessoal, equipamento, capital, etc...). A atividade monofasica de
especificagdo conclue esta etapa, apresentando a especificagido completa

do software juntamente com o manual do usuéario.

A fase de desenvolvimento tem como objetivo transformar a
éspecifica;éo em um sistema operacionalmente funcionando (programa).
Neste momento do ciclo de vida, a equipe encarregada tem a missdo de
definir mais especificamente como o software sera projetado, implementado

e com seus componentes testados [Pres87].

Posteriormente ao desenvolvimento, quandoe o software &
considerado pronto pelos seus desenvolvedores, surge a necessidade de
transformar o software num produto destinado ao mercado. Nesta fase,
denominada preparagdo, a atividade monofasica de empacotamento ativa
procedimentos que controlam a geragao do soitware para utilizagdo no
mercado (versdes, midias, documentagdo, tipo de licenga), garante a
instalacao adegquada na magquina do usuario e protege o software contra
utilizacdo indevida. O empacotamento, apesar de parecer ser restrito a
tarefas administrativas, requer implementagé@o de esquemas e rotinas,
utilizacdo de ferramentas e controle de qualidade. O capitulo 4 detalha
estas questdes, demonstrando a sua importancia no processo de produgao

de software comercial.

Antes porém do produto ser comercializado, os produtores de
software costumam submeter o software a apreciagdo dentro da propria
empresa e no mercado consumidor em potencial, com o produto acabado.
Estes atividades monofasicas, denominadas respectivamente de testes alfa
e beta, sdo consideradas como pontos de decisdo (milestones) no ciclo de
vida do software comercial. A partir da aceitag&o interna e do mercado, ©

produtor decide por comercializar o software ou retornar a qualquer uma
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das atividades monofésicas anteriores (feedback) para atender

determinados requisitos que melhoram a aceitagéo do produto no mercado.

A fase de disponibilizagdo, tambem referenciada na literatura como
manutengdo, se focaliza em suportar tecnicamente os produtos vendidos e
gerenciar o processo de mudangas, fruto de erros detectados e alteracdes
de requisistos de usuarios ou do prdprio ambiente. A disponibilizagéo
responde pela continuidade do ciclo para um produto de software existente,

reiniciando o ciclo de produg&o com novos requisitos.

A disponibilizagdo de um software no mercado, representa a maior
parcela em custos e tempo durante sua existéncia, justificando um esfor¢o
da geréncia em planejamento e conirole. As necessidades detectadas pela
comunidade usuaria juntamente com decisdes estrategicas de evolugio do
produto (mudanga de plataforma, novas funcionalidades, novas
tecnologias, etc..), devem impulsionar a sua evolugéo, visto que, o software
para representar uma solug&o precisa atender eficientemente seus

usuarios e se antecipar a futuras necessidades {projeto defensivo).

Nos capitulos seguintes serdo enfatizadas as fases de Preparagao
e Disponibilizacdo, pelo fato de terem sido ainda pouco exploradas na
literatura ao contrario das demais fases {(concepgao e desenvolvimento),
apesar da sua reconhecida importéncia para a produgac competitiva e
qualitativa de software para o mercado. A discussdo serd enriquecida com
exemplos ilustrativos da aplicagdo do molde a produgdo de software Unix
de prateleira, servindo como base para o desenvolvimento de guias

praticos para a produgdo de software deste segmento.
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3.5 Atividades Polifasicas

Esta segdo descreve as quatro atividades polifasicas, ou de
acompanhamento, consideradas pelo meolde proposto: Investimento,
Documentacio, Marketing e Qualidade. S&o discutidos os aspectos que
fazem com que estas atividades sejam necessarias ao longo do processo

de produgao de scftware comercial.

Além da discussdo que se segue, as atividades polifasicas serdo
referenciadas no restante da dissertacdo sempre que necessario, pois

estdo presentes em todo o processo de produgio de software.

3.5.1 Investimento

A customizagdo dos investimentos tem sido primordial para o
mercado de produg&o de software, cada vez mais especializado e
disputado. A atividade de investimento se mostra presente em todo o
processo de produgdo, sendo um dos sustentaculos do processo desde a

viabilizagdo do projeto até sua comercializagéo e sustentagéo no mercado.

Um dos grandes problemas na geréncia de software se caracteriza
pela falta de controle dos investimentos, e vem se tornando vada vez mais
critico a medida em que passa a ser um dos fatores determinantes para o
sucesso do projeto. Este fato fomentou inclusive a criagdo de modelos de

processos que priorizam custos [Boeh88].

. As empresas vivenciam a crise econdmica instalada no pais, tendo
que se superar para aumentar a sua produtividade e a qualidade dos seus
produtos. A escassez de recursos (dinheiro, pessoal, ferramentas, etc..}
existe, mas o mercado de informatica € dinamico e exige solugbes que
atendam eficientemente aos requisitos de seus usuarios. A saida para as

empresas de software € procurar otimizar os recursos disponiveis.
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A eficacia no planejamento dos custos de software reside
basicamente na precisdo das estimativas realizadas para o
desenvolvimento e suporte do produto. A drea de informatica
tradicionalmente ndo apresenta boas estimativas quando se trata de tempo
e recursos humanos necessarios para a geragao de um produto, criando-se

uma descrenga nos profissionais da érea e até inviabilizando produtos.

Varios estudos foram realizados no sentido de amenizar este
quadro. Recorrendo-se a observagao do comportamento de projetos e com
o auxilio de métodos estatisticos foram montados alguns modelos
preditivos de custos: Modelo Jensen [Jens83], Modelo COCOMO
[Boeh81] e Modelo BOEING [Blac77].

Os modelos citados s&o resultados de um processo de analise
continua do préprio ambiente de desenvolvimento, onde se define um ciclo
partindo-se de uma estimativa inicial, verificando-se a precisdo da
estimativa através da comparagéao de valores reais e previstos e refinando-
se os parametros do ambiente para dar suporte a projecdo de novos
valores. Note que a estimativa € realizada apenas no primeiro ciclo,
surgindo para os proximos ciclos o conceito de proje¢cdo empirica de custos
como resultado das relagdes estatisticas verificadas nos dados de projetos

anteriores [Dema89].

A grande maioria dos modelos desenvolvidos para predigdo de
custos sdo dependentes de uma estimativa inicial do tamanho de codigo
(KLOC : milhares de linhas de cédigo fonte) para derivagéo do esforgo (PM:

homens-més) necessario durante o desenvolvimento.

Os resultados obtidos com a utilizagao destes modelos devidamente
calibrados para o ambiente, depois de aplicados em vérios projetos,

indicam uma correlagdo em torno de oitenta per cento com a realidade de
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producdo [Boeh84]. Entretanto, estes modelos consideram apenas o ciclo
tradicional de desenvolvimento, desprivilegiando questfes importantes
como comercializagdo, suporte técnico e empacotamento de produtos, que

representam grande fatia dos custos totais no ciclo de vida do software.

A preocupag@o com custos deve ser mantida ndo sé pela otimizagéo
dos escassos recursos, mas tambeém pela intima relacdo com a qualidade
do produto de software gerado com estes recursos. Pelo préprio exemplo
da industria vemos gue os produtos mais bem manufaturados sédo
decorrentes de uma politica ofensiva de investimentos no produto e no
controle de qualidade deste além da filosofia de qualidade implantado por

toda a empresa [Falc90].

A compreenséo e controle dos custos de software inevitavelmente
nos leva a um bom nivel de compreensac e controle dos aspectos de
qualidade do software [Boeh88]. Provavelmente, agueles que scuberem
melhor dosar o nivel de investimentos, considerando o ciclo de vida real,
com a qualidade do produto tera melhores chances de sucesso no mercado

de software comercial.

3.5.2 Documentagdo

Em qualquer ambiente de produ¢do de software, que trabalhe com
produtos evolutivos, se faz necessario o registro dos procedimentos
adotados durante o seu desenvolvimento e manutengao, para assegurar a
sua longevidade e disseminacédo das suas propriedades entre usuarios
finais e profissionais envolvidos com a manuten¢édo. A atividade polifasica
de documentagio dos produtos vem em dire¢do das necessidades da

Engenharia de Software de produgdo de softwares multi-pessoais e multi-
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independentemente do seu desenvolvedor e da atual equipe envolvida.

Uma documentag&o voltada para o usudrio final deve tentar
apresentar os objetivos do software e principalmente os procedimentos
necessarios para melhor utilizagdo das suas caracteristicas. Os problemas
mais comuns sao de confecgdo e interpretagdo dos manuais de usuarios,
basicamente porque quem os escreve ndo domina o produto ou
simplesmente n&o atribui a clareza necessaria. Por outro lado, os usuarios
ndo possuem o habito de acessar esta documentagdo, que por vezes nao

soluciona objetivamente seus questionamentos.

A documentag&o do projeto possui importancia a medida em que se
queira obter formalizagéo das atividades de desenvolvimento, o que facilita
o processo de reutilizagdo dos componentes do produto de software
(Especificagdo, Projetos, Codigo, Massa de Teste, Bibliotecas, Dicionario

de Dados, Formularios e Resultados dos Testes Alfa e Beta, dentre outros).
De uma forma geral, a documentagéo visa:

« registrar as atividades técnicas de concepgéo e desenvolvimento do

software
« orientar o usuario (p.ex.,manual de instalagdo, manual do usuario)

« controlar a operagcdo da empresa (p.ex.contratos de negdcios,

resultados de investimentos, registro do software, direitos autorais)

« controlar a qualidade do software (p.ex.inspegdes, resultados de

testes)
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» apoiar a area comercial (p.ex.descricdo de produtos, perguntas &
respostas de vendas, roteiro de apresentagdo do produto, resumo

executivo, comparativo com concorrentes)

- amparar o suporte no fornecimento de notas técnicas para usuarios,

workarounds, dentre outros.

A obteng&o de registros das atividades do processo de producido nos
seus diversos estagios e disciplinas, forma a base para a implantagdo de
melhorias e auxilia a geréncia na estimativa de novos projetos, a partir do

estabelecimento historico do ambiente.
3.5.3 Marketing

Decididamente, os mecanismos de marketing tem assumido papel
importante no cenario da informatica mundial. Com a "cogueluche" dos
microcomputadores e a massificagdo dos produtos de software nas
organizacbes e para o publico em geral, abriu-se um espago para o

sucesso do marketing direcionado para venda de tecnologia.

Diferentemente de se vender qualquer produto manufaturado como
um sapato ou um carro, a venda de software requer uma divulgagao
apropriada para o mercado que estard adquirindo servigos automatizados
gue customizem suas atividades de trabalho. Entdo, o marketing
profissional tem sido aplicado a informatica para alcangar o seu mercado

alvo, destacando-se os diferenciais técnicos ou promocionais do software.

A atividade polifasica de marketing tem sido levado tao a sério pelos
grandes produtores, que o seu planejamento tem direcionado as agbes de
producdo e comercializagdo dos produtos. Hoje em dia, ndo é plausivel

pensar em disponibilizar um produto para 0 mercado sem 0 apoio do
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marketing profissional, cujos custos, dependendo do produto e mercado

alvo, podem suplantar os custos de produgao.

Assim sendo, © marketing vem utilizando basicamente duas
estrategias para divulgacéo de software no mercado, que apesar de ndo

serem as unicas, resumem a grande maioria das estratégias empregadas:

e "Markef Push" . O produtor vai fisicamente ao mercado demonstrar
o potencial do produto, gerando a demanda. Estratégia muito utilizada para
venda de produtos Unix no Brasil, pela limitagdo de mercado e

concentrag&o de grandes usuarios corporativos.

o "Market Pull’ . O produtor atrai a demanda através de divulgacéo
do seu produto, destacando suas potencialidades e diferenciais, para
realizar a compra nos canais de distribuigdo estabelecidos para o produto.
Podem ser utilizados para esta estratégia recursos de mala-direta,

telemarketing, propaganda (jornais, revistas especializadas, televiséo,etc...)

Entretanto, o marketing néo se restringe as atividades de divulgacao
do produto para o seu publico alvo. Seu dominio vai mais além, mostrando
que esta atividade polifasica acompanha o processo de producdo desde os

Seus primeiros passos.

O ftrabalho de marketing tem se mostrado util na detec¢éo de
oportunidades para o desenvolvimento e/ou evolugdo de produtos e
levantamento da viabilidade de mercado. Talvez mais importante do que
saber como fazer o produto € saber se alguém quer consumi-lo e se esta
demanda justifica os investimentos a serem realizados para a sua

produg&o.

Apbs viabilizar a produgéo e estabelecer metas para o produto que

sera desenvolvido, o marketing deve preparar o mercado, gerando
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expectativa de consumo para o produto. Uma vez que o produto esteja no
mercado, o marketing deve monitorar a aceitagdo do produto e seus
possiveis concorrentes, determinando as estratégias para sua sustentacdo

e evolucéo.

Esta rapida descricdo das responsabilidades do marketing voltado
para o software nos da uma ideia da sua necessidade e dos custos
associados. S0 atividades continuas que acompanham o produto antes e
‘durante a sua existéncia, que efetivamente devem ser considerados nas
planilhas de custo do produtor pois os mecanismos de marketing podem

custar caro em fungé@o do tamanho do seu mercado alvo.

3.5.4 Controle da Qualidade de Software

O grande desafio para o segmento de software nesta década sera
conseguir produzir softwares de qualidade aceitavel, conseguir
mecanismos praticos para quantificar "qualidade" e orientar os fatores

desejaveis de qualidade para o processo de desenvolvimento {Basi91].

Esta preocupacdo surge na medida em que 0s usuarios cada vez
mais procuram obter produtos confiaveis que melhor atendam as suas
necessidades. A realidade dos softwares existentes no mercado ¢ marcada
por custos elevados de manutengéo e correcdo, representando até oitenta
por cento do custo total do sistema durante o seu ciclo de vida, derivados

diretamente da baixa qualidade do produto liberade [Dema8s9).

Infelizmente ndo existe um definicéo exata de qualidade de software,
por ser um conceito multidimensional que envolve uma série de
caracteristicas definidas particularmente para cada ambiente. Além do
mais, existem varias correntes de pensamento sobre qualidade, dentre as

quais podemos destacar as seguintes definigbes :
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"aptiddo de um produto ou servigo a satisfazer as necessidades

(expressas ou potenciais) dos usuarios"{Is09000].
"atender fielmente as especificagdes” (Phillip Crosby) [Cros79].

"Implementar a tempo e dentro dos orgamentos previstos” (Juran)

[Jura79].

Evidentemenie que nenhum destes conceitos é absoluto e exclusivo;
sdo pontos de vista pessoais que refletem as preocupagdes especificas
com qualidade. E o conceito de qualidade difere para cada individuo e
ambiente, de acordo com valores pessoais, necessidades e disponibilidade

de recursos, gue ndo o torna universal.

Entretanto, ¢ conceito de qualidade deve ser abrangente, de acordo
com o seu dominio, devendo ser abordado basicamente sob dois pontos

de vista ; a qualidade do produto e a qualidade do processo de produgao.

Quando se fala em qualidade do produto ou até mesmo em
qualidade de software, a intencio é de prover 0s usuérios com um produto
gue atenda as suas expectativas em termos de confiabilidade, usabilidade,
manutenibilidade, eficiéncia, funcionalidade e portabilidade [ls08126],

preco e data de disponibilidade do produto [Basi91].

No conceito de qualidade do processo de produgao, o software deve
ser visto como uma sequéncia de refinamentos de forma que cada etapa do
desenvolvimento fornega um produto intermediario com  critérios
especificos de qualidade a serem verificados. Segundo [Falc80], a
qualidade deve partir do individuo para o processo numa abordagem
bottom-up, onde com o estabelecimento das rotinas, metas e parametros

de controle, o individuo fornega um servigo de qualidade para o processo.
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Esta corrente de servicos de qualidade, constréi etapas de produgéo

qualitativas que fornecem um produto de qualidade.

A filosofia de controle de qualidade jé se incorporou definitivamente
na estrutura das industrias, que devido a forte concorréncia existente e ao
desejo de produtos mais confidveis, mantém grupos dedicados utilizando

metodos rigorosos e reconhecidamente aceitos.

A gquestdo do controle de qualidade do software, tanto do produto
como do processo de producgéo, apresenta dificuldades bastante
peculiares, pois 0 software ndo possui técnicas e métodos de medigdo
(metricas) universalmente aceitas que permitam verificar o cumprimento
das caracteristicas desejaveis de gualidade de forma a atender zs
necessidades especificas de seus usuarios, ficando , até entdo, a cargo de

especialistas da area o julgamento da qualidade do software.

A utilizagdo de métricas de qualidade tem se concentrado
excessivamente no processo de codificagéo, considerando principaimente
a compiexidade do cédigo produzido como indicador da dificuldade de
manutencdo, atraves das meétricas como o numero ciclomatico de McCabe
e a ciéncia de software de Halstead, avaliadas em [Pere91]. QOutros
trabalhos consideram a avaliagdo subjetiva da qualidade durante as
diversas etapas do processo de produc¢éo [Roch92], partindo da utilizag&o

de modelos de processos classicos.

Diante deste cendrio, o molde proposto pretende trazer a tona, a
busca continua por qualidade, baseada em métricas referentes ao produto
durante toda a existéncia do software. A definicdo de meétricas efetivas para
0 produto e para o processo, e a utilizagdo de conceitos de gestdo de
qualidade por todos os componentes da empresa serdo decisivos para a

aceitagdo de produtos no mercado de software.
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Conclue-se assim, a descricdo do molde proposto para a produgdo

de software comercial.

O restante da dissertagdo constitue a parte 1l, que ilustra
parcialmente a aplicagdo do molde proposto para a produgéo de software
Unix de prateleira. Sao ilustradas as fases de preparagdo (capitulos 4 e 5)

e disponibilizag&o de software comercial (capitulos 6, 7 e 8).
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O termo empacotamento, muito utilizado no mercado de software, diz

respeito as atividades necessérias para transformar o software liberado
pelo desenvolvimento em produto comercializavel. Esta atividade
monofasica, ligada a fase de preparagdo do software, envolve atividades

técnicas e gerenciais que ser&o expostas neste capitulo.

O capitulo destaca inicialmente as precaugbes que o produtor deve
tomar com a instalagdo do software na maquina do usuario. A descrigéo
destes procedimentos visa alertar os produtores para uma série de
atividades técnicas que devem ser preparadas para garantir a insercéo do

software adquirido de acordo com a configuragéo da maquina do usuario.

Logo em seguida s&o explorados os aspectos legais de protegéo da
propriedade intelectual da industria de informética: o software. Sé&o
discutidas as estratégias de segredo de negdcio, direitos autorais e

patentes. A discussdo da protegdo do software € enriquecida com a
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ilustragdo de alguns esquemas técnicos de protegdo utilizados por

produtores de software Unix de prateleira.

O capitulo fecha com uma rapida abordagem dos procedimentos
necessarios para a reproducéo correta do software para a comercializagéo
no mercado. S&o enfatizadas algumas preocupagdes com o controle de

qualidade da reprodugao do produto.

Como sera visto, qualquer produtor que deseja colocar seu software
de prateleira a disposigdo do mercado deve considerar os aspectos de

empacotamento no planejamento de recursos para a producéo do software.

4.1 Instalag¢do

Tudo comeca na instalagdo. O produtor deve assegurar que o
software seja devidamente introduzido no novo ambiente de trabalho (a

maquina UNIX do usuario).

A instalagdo de um software, em linhas gerais, objetiva inserir
fisicamente o produto na magquina do usudrio, configurando-o para ser
executado eficientemente e, quando necessario, alterando a configuragao
do proprio ambiente para possibilitar seu uso. Nesta se¢do serfo discutidas

estas caracteristicas de instalagdo de software.

Os fabricantes de software para UNIX vem acumulando problemas
de instalagdo de software, devido principaimente a diversidade de
plataformas de hardware e periféricos envolvidos, gerando as mais

diversas configuragdes possiveis.

Uma das saidas utilizada tem sido a adogic de instaladores
genéricos para adeguar o produto as diversas configuragdes dos seus

usuarios. Dentre os instaladores genericos, podemos citar o customs do



Capitulo 4. Empacotamento

59

XENIX (R) & o lc da Infocon (R), que servem como parémetro de instalacdo
no mundo UNIX. Por questdes de facilidade de acesso, tomamos como
base o instalador Ic da Infocon para ilustrar a discusséo, o qual ndo difere

substancialmente do instalador Customs.

O lc supervisiona toda a interag&o com o usuario para garantir que
sejam seguidos exatamente os procedimentos necessérios de instalagdo. O

usuario interage com a rotina de instalagao a partir dos seguintes passos:

1. Verifica 0 espago em disco disponivel na maquina do usuario.
Exibe informagdes sobre alocagdo de espago necessario para
execugdo do software completo e de cada mddulo funcional

individualmente ;

2. Solicita que o usuario escolha os recursos ou modulos do

software gue ir&o estar disponiveis para uso ;
3. Solicita o diretdrio para residéncia do software |

4. Checa a existéncia do diretério e de alguma verséo do software
na maquina do usuario e, se for o caso, oferece ao usuario a

possibilidade de instalagdo preservando a versao anterior

5. Gerencia a sequéncia dos disquetes de instalacdo inseridas pelo

usuario;

8. Informa constantemente ao usudrio sobre ¢ que esta sendo

realizado, eventualmente solicitando alguma intervencgéo ;

7. ldentifica a legitimidade do software a ser instalado com a
checagem do seu numero de série e chave de ativagdo (mais

detalthado na secéo 4.2.2).



Capitulo 4. Empacotamento

60

Os passos para instalagdo do produto na maquina-alvo sao
devidamente ilustrados na documentagao de instalagdo que geralmente o
usuario recebe junto com o pacote de software, ou vem incluido no préprio
manual do produto. O Manua! de Instalacao, assim conhecido, deve ser um

guia gue conduza o usuario a perfeita instalagao do produto.

Contudo, a transparéncia da instalacdo pode custar caro para algum
produtor desavisado, que porventura esteja iniciando sua producdo de
software para o segmento UNIX sem considerar estes aspectos no seu
planejamento. A complexidade do instalador esta embutida na possibilidade
de executar fungbes do tipo: reinstalaggdo completa, desinstalagéo,
verificacdo da integridade da instalagdo, mudanga de versdo (upgrade) e

reativagdo do produto atraves de chaves de ativagao.

Observando o funcionamento do lc mais cuidadosamente, verifica-se
que ele e um roteiro (script) escrito numa sequéncia de comandos basicos
do Shell do UNIX. Basicamente, este roteiro & colocado sempre no primeiro
disco de instalagdo e se encarrega de executar em memodria os sete

procedimentos padrdes de instalag&o mencionados nesta segéo.

Como ilustra a figura 4.1, o Ic necessita basicamente de dois
arquivos texto contendo respectivamente a especificagao do soitware a ser

instalado e as suas particularidades de instalagéo.

O instalador interage com o usuario para executar os procedimentos
iniciais (procedimentos 1 a 4 descritos nesta se¢éo) para entao acessar o

arquivo de especificagio do produto para efetivar a instalagéo do software.
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Mobdules ?
Diretério ?
Upgrade ?

Acesso as midias

Autenticacgao

set="processador de textos Infoword"
prd=""v¢""

Typ=disk

rel=4.0

dir=fusrllibliw

W d75% rooYroot 1 .fmarks 01
W d755 root/root 1 ./hin 01
I‘&f‘! f644 rootfroot 1 . fiw.hip 01

Arquivo de Especificagao

Jé Personaliza o Produto
PERSON = Siwpath{bin/person
DIRCMD = $iwpath/bin

LN N

Particularidades de Instalag3o

Figura 4.1 - Visdo Funcional do Instalador ¢ da Infocon

Um exemplo completo do arquivo de especificagdo se encontra no

apéndice A, o qual contém basicamente:

) Permissdes de arguivos

» Organizagao de diretdrios para funcionamento do sistema ;
. Identificac@o de codigos executaveis e ndo-executaveis ;

. Identificag&o das bibliotecas do produto.

A instalagéo é concluida quando o Ic analisa o segundo arquivo

texto, 0 qual contém as particularidades necessérias para o termino da

instalacéo do software. Como pode ser observado também no apéndice A,

este arquivo especial contém procedimentos para checar a chave de

ativagdo, cadastrar usuarios no aplicativo, inicializar variaveis de ambiente,
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executar a instalagdo manualmente sem o auxilio do Ic, dentre outras

fungdes.

A instalagdo apesar de ser um processo Unico na vida do software
na empresa (pelo menos & o0 que se espera), nem sempre agrada o
usuério final principalmente pela dificuldade de interagdo, forcando-o a
tomar decisGes para as quais ele nem sempre estd preparado. Para
minimizar atropelos, o produtor deve atentar para as caracteristicas

desejaveis de uma instalag&o de gualidade :

» Auto-explicagéo: garantia de que o usuario acompanhe
corretamente o processo de instalagdo sem, eventualmente,

consultar o seu manual de instalacéo ;

+ Transparéncia: os procedimentos de instalagao ndo devem deixar

duvidas quanto a sua execugio ;
« Preservagéo da configuragdo do usuario ;

+ Conservagdo dos dados dos usudrios. Principaimente quando se

estiver migrando para uma nova verséao do software ;

+ Acompanhamento contextual : posiciocna o leitor sobre o que a
rotina de instalagdo esta executando, ou que atitude (resposta,

selecdo funcional do software,etc.} o usuario deve tomar.

No planejamento de um projeto para UNIX, os aspectos envolvidos
com instalacdo de software s&o geralmente esquecidos. As discussdes se
concentram normalmente, em prazos e custos envolvidos na especificagéo,
projeto e desenvolvimento, e talvez nesta dltima atividade, surja alguma
preocupacdo com testes. Deve ser lembrado que para uma instalagio

adequada, © produtor deve cuidar do desenvolvimento de rotinas
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apropriadas, testes especificos, preparacdo de arquivos de especificagdo
da instalaggo do produto, descricdes de terminais e outras atividades

inerentes.

Para se ter uma idéia da dimensao do trabalho de instalagZo, o Ic da
Infocon possui atualmente 1218 linhas de comandos do Shell padréo do
Unix, desenvolvidas em trés meses de trabaiho ininterruptos por dois
profissionais da area, e os arquivos de especificagdo da instalagao de cada
produto e de suas particularidades contém em média 150 linhas de arquivo

texto (como pode ser visto no apéndice A).

4.2 Protecéo ao Software

Quando o assunto protegdo vem a tona, seja la qual for a sua
aplicagc&o, imagina-se logo que alguém esta se preocupando em criar
procedimentos que garantam a ndo violagdo dos seus direitos. Por
exemplo, a Consituigdo Nacional foi reformulada no desejo de proteger os
Brasileiros de uma injustica social, assegurando-lhes os seus direitos e
instituindo seus deveres. Como ela realmente funciona é uma questéo de

interpretac&o juridica e ajuste das suas leis as necessidades da populagao.

Considerando nosso objeto de estudo, o aspecto protecdo assume
uma carater fundamental para assegurar direitos aos produtcres de
software. A facilidade de reprodugcédo de software por qualquer midia
magnética, e sua divulgagdo no mercado de massa, facilita e, por vezes,

estimula a reproducao nao autorizada.

A atividade de producgio de software para ambiente UNIX requer
meses de trabalho a fio e um esforgo empresarial consideravel para

disponibiliza-lo. Isto se deve, primordialmente, a diversidade de
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plataformas e periféricos existentes (portabilidade), uma das principais

caracteristicas deste sistema operacional.

Investimentos consideraveis sdo realizados até a disponibilizagdo
do software no mercado, com a devida estrutura de suporte e evolugdo do
produto. Quando uma empresa chega a este estagio, o minimo que se
deseja & a garantia dos direitos sobre o trabalho realizado, para que
funcionarios, empresarios e acionistas da empresa obtenham o retorno

adequado dos investimentos realizados.

4.2.1 Aspectos Legais

Por se tratar de uma area relativamente nova e bastante dinamica, a
protecdo juridica do software ainda esta em processo de amadurecimento.
Apesar de se basear em leis antigas e vulneraveis, gue estdo sendo
constantemente avaliadas e reformuladas, o produtor pode garantir

legalmente a protecdo da propriedade do software.

Nao se pode afirmar categoricamente que existe uma estratégia
Unica, mais adequada para determinado tipo de software. O que se verifica
na pratica, s&o um conjunto de doutrinas e mecanismos legais, que
combinados fornecem maior grau de seguranca em funcdo do tipo de

programa e da abrangéncia do codigo produzido.

Na sequéncia desta secdo, serfo apresentadas estratégias legais de

protecdo, buscando sugerir aonde devem ser aplicadas e sobre que

condi¢cdes. Sempre que necessario sao indicadas referéncias bibliogréaficas
que tratam da questdo com maior profundidade, principalmente no que diz
respeito a questdes puramente juridicas, o que ndo ¢ alvo de nossa

apreciagao.
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4.2.1.1 Segredos de Negocio

No mundo empresarial, o dizer popular " o segredo é a alma do
negécio” ainda prevalece. Esta frase caracteriza bem a necessidade
existente nas empresas em proteger suas informagdes consideradas
cruciais para garantir alguma vantagem competitiva. Informagdes estas do
tipo: receitas, foérmulas, metodologias, técnicas e lista de clientes,
consideradas de extremo sigilo pelas empresas, sdo conhecidas como

segredo de negécio.

Se uma empresa é proprietaria de algum segredo de negdcio, este
é protegido pela lei do segredo de negocio. Lei esta responsével pela
regulamentacdo de procedimentos que identificam, julgam e asseguram os

direitos as empresas ditas proprietarias de algum segredo de negécio.

Cada vez mais, empresas de base tecnoldgica se preocupam em
aplicar a lei do segredo de negdcio, principalmente por serem elementos
ainda desconhecidos por uma industria dinamica. Produtores de software
atentos para esta possibilidade, utilizam este recurso principalmente para

protecéo de :

. Cddigo fonte e objeto, listagem de programas

. Técnicas de programagao ;

. Ferramentas de desenvolvimento ;

. Ferramentas de geréncia ;

. Técnicas para solugio de proble..mas X ‘
. Bibliotecas padrao ;

. Rotinas de suporte ;
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. Lista de Clientes da empresa ;
. Informagdes estratégicas da empresa ;

Um segredo de negécio se configura quando determinada
informag&o, processo ou idéia ndo & conhecida pela indUstria de software
de uma maneira geral, e a sua confidencialidade I|he assegura
competitividade na area de atuagdo. Um outro detalhe pertinente é que a
informagao, processo ou idéia ndo pode ser de dominio publico, tais como

leis, padrdes industriais e algoritmos publicados.

Evidentemente que para um segredo de negodcio manter sua
natureza secreta, devem ser estabelecidas uma serie de medidas de
precaucdo. Medidas estas que continuamente protejam o objeto do segredo
de negdcio de qualquer possibilidade de violag&o por parte de qualquer um
que a ele tenha acesso. Isto é definitivo para a confidencialidade, pois
qualquer divulgacdo ndo controlada do segredo de negdcio, elimina os

seus direitos sobre ele.

Dentre as medidas preventivas, uma das mais importantes & a
elaboragio de um acordo de ndo-divulgagio por agueles que venham a ter
acesso a0 segredo de negécio. Muito utilizado para funcionarios, tanto na
admissdo quanto na saida da empresa, este acordo pode ser estendido
para fornecedores, editores, pessoal de marketing, usuérios em teste beta
e os préprios executivos da empresa. Em [Reme87], encontra-se um guia
completo sobre como definir e aplicar estes acordos, além de medidas

cautelares para manutengéo do segredo de negocio.

Apesar de n&o ter limite de duragdo e ser bastante efetivo, quando
se tomam as devidas precaucdes, o segredo de negdcio apresenta as

seguintes contrapartidas :
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. O segredo de negécio pode ser legalmente adquirido por
engenharia reversa, eliminando as possibilidades de
reclamagdo por parte do proprietario. A decompilacéo,
remapeamento do codigo objeto para o codigo fonte, e a
execuc&o de um projeto a partir de um software pronto, séo

permitidos.

. A descoberta independente de um segredo de negdcio
existente, devidamente comprovada, automaticamente o

anula, tornando-o publico.

. A administragdo das medidas de precaugdo é trabalhosa e
cara. Por isso deve-se analisar muito bem o que é realmente

segredo de negécio.

4 2.1.2 Direitos Autorats

Os chamados direitos autorais, ou direitos autorais de codpia,
representam um instrumento legal de protecdo de software, amplamente
difundido e utilizadc pela sua industria. Este instrumento, na verdade,
protege a forma pela qua!l uma idéia foi expressa pelo seu autor (empresa
ou individuo), ndo sendo aplicével para protegdo da idéia propriamente

dita.

Analisando objetivamente, a maneira pela qual o cddigo foi escrito
pode ter seus direitos autorais protegidos!, em oposicdo a abordagem
utilizada para construi-lo. De fato, os direitos autorais n&o cobrem qualquer
metodologia, principio, tecnica, conceito, procedimento ou descoberta

[Alte93].

INeste trabalho sdo referenciadas as Icis de direitos autorais americanas, por terem sido, até certo ponto,

reconhecidas pela Lei do Software, promulgada em 1988,
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Considerando-se, por exemplo, que uma empresa desenvolveu o
primeiro editor de texto para UNIX. Esta empresa pode solicitar seus
direitos autorais sobre o software em si, fato este que ndo impede que um
concorrente desenvolva outro editor de texto também para UNIX. Os
direitos autorais preservam a forma pela qual a empresa desenvolveu o
editor, ou seja, suas rotinas e estrutura geral do projeto, ndo protegendo a

idéia de concepgdo de um editor de texto (ver patente na préxima seg&o).

A seguir sdo listados os tipos de software que tem devida protecao

pela lei dos direitos autorais ;

. Cédigo Fonte e Cdodigo Objeto ;

. Sistemas QOperacionais ;

. Telas de jogos de computadores ;
. Artes geradas por computador ;

. Bases de dados eletrénicas ;

. ROMS.

Nao possuem ainda uma posi¢ao definitiva quanto a sua instituigéo,

tendo decisOes isoladas tomadas em diversos tribunais :
. Microcédigo ;
. Formato de telas de computador do tipo "look-and-feel” 2.

Para que um software possa ter seus direitos autorais protegidos,

antes de tudo deve ser comprovadamente original. Pode-se inferir que pela

2 A Lotus Development Corporation, recentemente, ganhou uma causa de direitos autorais contra a
Paperback Software Int'l, autora da planitha VP Planner, considerada uma imitacdo da linguagem de
menu utilizada na planilha 1-2-3. Segundo o tribunal, a linguagem de menu criada pela Lotus se
conslitui na esséncia do valor comercial e intelectual do produto.
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sua prépria natureza, quase todo software, como atividade de criagdo
humana, possui elementos de criatividade, sendo passivel de proteg¢io por
direitos autorais. Apesar da subjetividade do julgamento, nem todo software
possui caracteristicas originais. Agqueles que se valem de recursos
largamente utilizados pela comunidade, e demasiadamente simples, ndo

sdo aprovados.

Ao serem atribuidos, os direitos autorais fornecem ao seu
proprietario, o direito exclusivo de cdpia, distribuico, alteragao a partir do

modelo original e execugdo da forma de expressao.

0O processo de comprovagéo da violagao dos direitos autorais pode
ser uma tarefa ndo muito elementar. A violagdo ou plagio, por assim dizer,
fica caracterizada quando se constata que terceiros tiveram acesso a
expressdes protegidas, na maioria dos casos ao seu c¢odigo fonte.
Expressdes desprotegidas consideradas nos tribunais competentes, s&o
aquelas gue mencionam idéias abstratas, expressdes de dominio publico &

padrdes industriais [Alte93].

As maneiras mais usuais de se constatar violagdo de direitos
autorais tém sido através da constatacdo de erros similares, verificacdo de
respostas do software a determinadas agdes e analise detalhada da
estrutura global do software (geréncia de memoria, estrutura de arquivos,

sistemas de menus, modularizagdo de programas,codigo fonte,etc...)

A lei dos direitos autorais foi criada no sentido de garantir o direito
da propriedade intelectual dos seus criadores, e para tal prevé as seguintes

penalizagdes para aqueles que confrontem com suas alineas :
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. Suspengéo imediata do ato ilegal ;

. Penas criminais quando a violagdo for considerada
intencional ;

. Ressarcimento de danos e lucros reais (uma faixa de

guinhentos a vinte mil dolares por direito infringido) ;

. Pagamento de todos os gastos judiciais .

4.2.1.3 Patentes

A demarcacdo de uma patente, geralmente se associa a algum novo
invento, cujo autor tem inteng&o de exercer monopdlio sobre a idéia que
acredita perdurar por muito tempo, e consequentemente lhe ftrara

vantagens durante sua existéncia.

Diferenciadamente dos segredos de negdcio e dos direitos autorais,
a lei da patente protege a idéia fundamental do novo invento ou concepgéo,
permitindo que esta seja expressa e conhecida publicamente. Agueles que
de alguma forma manifestarem o conhecimento e utilizag@o da patente, n&o
serdo considerados infratores, mas terdo que pagar os direitos ao dono da

patente [Alte93].

A patente ainda ndo & amplamente utilizada para software, por ter
um processo de registro moroso (dura aproximadamente dois anos), e
dispendioso (com um Onus que varia de setenta a duzentos e cinquenta mil
dolares) . Entretanto, o principal problema estd no processo de verificagéo

das exigéncias da lei da patente e da andlise dos provaveis beneficios.

Uma analise inicial deve ser promovida para verificar se realmente o
software se configura como um objeto factivel de ser patenteado. Este

analise tem sido foco de discussdo em diversos tribunais americanos, que
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se veém com diversas solicitagdes de patente, ja sendo constatados vérios
casos de aceitagdo®. As solicitagdes para patente de software, sio

amplamente discutidos em fungdo dos seguintes requisitos exigidos na lei

das patentes :

. Novidade : Analise subjetiva que prima pela identificacdo de
elementos que diferenciam o software a ser patenteado, dos
programas ja conhecidos. A patente nac pode exigir

monopdlio de um algoritmo ;

. N&o pode ser &bvio: Questionamento da complexidade e

habilidade necessaria envolvidos na descoberta do software ;
. N&o se utiliza de algoritmos matematicos.

Quanto aos direitos resuitantes de uma patente de software, néo se
pode questiona-los, sdo bastante rigidos. Estes asseguram tranquilidade

aos seus proprietarios que podem se beneficiar com :
. Suspensao imediata do uso indevido por terceiros ;

. Recompensa financeira por danos eventuais. Que podem ser
caracterizados como perda de lucros ou pagamento de

direitos de patentes (royalties) ;

. Reembolso numa ordem de trezentos porcento dos danos
reais, gquando comprovada a intencionalidade do uso sem

autorizagao.

A cruciglidade da questdo da patente para software reside no

impacto que o objeto da patente terd na industria de informatica nos

3 A Microsoft Corporation possui atualmente dezesseis software patenteados com mais alguns pedidos de

patente em julgamento.
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proximos dezessete anos, prazo de sua validade. Vale ressaltar que, neste
prazo, o proprietario da patente tem todos os direitos de uso e
comercializagdo, n&o podendo ser desapropriado, mesmo que seja por

engenharia reversa ou descoberta por terceiros.

A concesséo de patentes pelos orgdos responsaveis, tem levado em
conta o relacionamento do software com o hardware. Basicamente, tem-se
interesse em observar os impactos dos comandos e funcdes do software
nos dispositivos fisicos do tipo processador, barramento de dados,

memoria, placa de comunicagao e periféricos em geral.

Levando-se em conta os aspectos incutidos na lei da patente, pode-
se chegar a conclusdo gue sua ado¢ao pode ser de extrema utilidade,
dependendo da natureza do programa e de suas caracteristicas (novidade
e nao-obviedade). Apesar da dificuldade existente para obtengdo da
patente, este mecanismo de protegéo se adequa a sistemas nao-comerciais
que interagem fortemente com o hardware e, principalmente, com

perspectiva de utilizag&o em larga escala num medio prazo.

Alguns candidatos imediatos podem ser os sistemas operacionais,
linguagens de programag&o, compiladores, sistemas de controle de
produgdo, sistemas de gerenciamente de redes, sistemas operacionais de

redes, dentre outros.

4.2.2 Aspectos Técnicos

A utilizag&o ilegal de software & provavelmente um dos problemas
mais sérios existente no mercado, e vem sendo combatido veementemente
no mundo inteiro. O tratamento deste problema a nivel juridico vem

evoluindo e ganhandc espago, como discutido anteriormente neste capitulo
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(secao 4.2.1). Esta segéo expbe alguns esquemas técnicos utilizados para

proteger o software.

O mundo UNIX por ser caracterizado majoritariamente por maquinas
multi-usudrias instaladas em ambientes corporatives, tem uma menor
incidéncia de problemas de violagdo de software do que as evidéncias dos
softwares para o mercado de massa. Depois de anos de experiéncia, os
usuarios corporativos ganham a consciéncia de que os produtos de
software devem ser produtos adquiridos legalmente, uma vez que
necessitam do apoio técnico dos seus produtores e obviamente néo

desejam problemas judiciais .

Do outro lado, o produtor de software sb concede suporte técnico,
notificagdes sobre evolugéo do produto e todas as vantagens associadas,
aos usudrios registrados oficialmente. O registro ndo é burocratico, e
acontece instantaneamente quando o© usuédric envia o cartdo de
licenciamento para o produtor de software, contendo seus dados pessoais
e identificacdo Unica do software. Uma ilustragdo de um cartdo de

licenciamento se encontra no apéndice B.

Apesar da consciéncia formada sobre as perdas com a violagdo de
software, o produtor deve garantir que o seu software seja realmente
instalado e utilizado conforme o acordo de licenga de uso vendida para o
usudrio. Para tal, esta secéo ilustra alguns esquemas técnicos € gerenciais
utilizados por dois produtores de software Unix de prateleira (Lotus e
Infocon) para disciplinar o uso do software (licenciamento) e assegurar sua

instalagdo na maquina do usuario licenciado (protegéo).
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4.2.2.1 Esquema INFOCON ®)

O software produzido pela Infocon, ao estar liberado para ser
comercializado, passa por um processo de geragdo de volumes, onde
estdo embutidos os procedimentos de seguranga contra reproducdo nao

autorizada.

A empresa se vale de um esquema simples e eficiente (ilustrado na
figura 4.2), onde basicamente se garante que o software sé possa ser
instalado pelo seu proprietario, ja que este possui a chave de ativagio do
software e seu numero de série, informa¢des que acompanham o produto.

Isto & o bastante para colocar o software em producéo.

A chave de ativagao € gerada por uma rotina interna da empresa

que calcula o seu valor pela fungao Fepaye:

Fchave = F (NUmero de série, nimero de usuarios e tipo de uso)

onde "tipo de uso" pode significar licengca de uso, copia para
homologagéo, teste alfa e beta ou ainda cdpia demonstrativa. Algumas
destas licencas podem restringir o acesso ao software até uma

determinada data.

O valor da chave de ativagdo e criptografado e armazenado pelo
personalizador num banco de licengas para ser checado com a chave de
ativacdo informada pelo usuério quando estiver instalando ou acessando o

‘produto.
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Distribuidor
Infocon
=
(_ USUARIO )
Ho, Série
Ho. Usudrios No. SERIE
- PERSONALIZADOR |+
Tipo de Uso : . c
|« CHAVE ATIVAGHO Ve,
Demo Ativagao
Homoleg. ]
Licenga
Teste Servidor Aceszos
Licengas y Licenga »| LICENCAS

Figura 4.2 - Esquema de Protegao € Licenciamento da Infocon

Esquemas de protegdes existem em funcgéo da filosofia sobre a qual
eles sao implementados. A empresa Infocon optou por colocar a
responsabilidade de propriedade do software sobre o wusuario.
Conscientemente, a empresa se preveniu contra copias realizadas por
terceiros que ndo tenham acesso ao nimero de série, muito menos a chave
de ativacdo. A idéia € de que quem adquiriu um software justamente para
néo ficar ilegal, ndo incentivaria este tipo de atitude ilicita, visto que poderia

ser penalizado por i$50.

Alem dos problemas de protecdo na instalagdo do software, o
produtor deve assegurar 0 acesso ao software conforme as regras de
utilizagdo previstas no acordo de licenca de uso vendido. Para isto, o
produtor deve implementar ou adquirir o servigo de licenciamento de
software. O servidor de licengas ("license servers") que € proprio para

ambientes multiusuarios, normalmente se baseia na arquitetura cliente-
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servidor e oferece uma interface para a aplicagédo solicitar o controle de

acessos ao software.

A Infocon implementou um servidor de licengas proprio para os seus
produtos. Basicamente, o servidor de licengas da Infocon se preocupa em
controlar o numero de usuarios que acessam o produto concorrentemente e

a data de validade de um produto em homologag&o ou testes.

O funcionamento do servidor de licenga da Infocon pode ser
simplificadamente demonstrado nas seguintes operagbes, conforme

ilustrado na figura 4.2 :

1. A aplicagéo solicita ao servidor de licengas uma licenga para utilizar

a aplicagao.

2. O servidor de licengas verifica no banco de licengas a permisséo de
uso (numero de usuarios ou data de expiragdo) de acordo com a sua
chave de ativagdo e a disponibilidade de licengas de uso no

momento.

3. Caso o tipo de licenga de uso permita o acesso ao software e o
numero de usuarios acessando a aplicagdo no momento for menor
do que o numero maximo de acessos concorrentes permitidos, entao

o servidor autoriza o acesso e incrementa um contador de usuarios.

4. A aplicagdo da continuidade a sua execugdo apds receber a
autorizacdo. Caso esta seja negativa, a aplicagéo bloqueia o acesso

ao usuario temporariamente.

5. Ao finalizar a aplicagdo do usuario, o servidor recebe uma

sinalizagédo para decrementar o contador de usuarios.
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4.2.2.2 Esquema LOTUS ®)

A estratégia de protecdo contra copias n&o autorizadas, realizada
pela Lotus Development Corporation para seus produtos UNIX, consiste
basicamente na averiguagéo da legitimidade da copia a ser instalada na

maquina do usuario.

A Lotus montou uma estrutura que, para se liberar o software em sua
plenitude, o usuario deve se comunicar com a empresa, ou Com Seu
distribuidor, para obter uma chave que libera o sistema para ser usado por
seus clientes (terminais). Esta chave, denominada chave de ativagéo, é
fornecida pela Lotus, em fungdo dos parametros de instalagdo, os quais

dependem da identificagdo da maquina Unix do usuério.

Todo o processo de seguranga, ilustrado na figura 4.3, se inicia com
o recebimento do pacote de software, composto pela midia (disquetes),
documentagdo completa de instalagéo e operagéo, e pelo numero de série
do software adquirido. Cada usuario com direito de acesso ao produto,
recebe em anexo um conjunto simplificado de manuais contendo um

nuamero de série que os identifica.

PRE-INSTALAGAO CREDENCIAMENTO LIBERAGAD

Personalizador

Chave
Ativagéo

pedido Servidor |Acessos| | .
——— Licem;as ‘lm‘ Llcengas
Sp——

|| autorizagao

Chave
Ativagdo n

Geragdo

BD
Lotus

Figura 4.3. - Esquema de Protegédo e Licenciamento da Lotus
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A instalacdo do software na maquina do usuario Lotus, se realiza em
trés etapas distintas. Num primeiro momento, o administrador do sistema,
possivelmente localizado no servidor, caso esteja ligado em rede, executa
uma rotina de pré-instala¢éo do software. Esta rotina libera o software para
funcionar em apenas um terminal, e fornece um cédigo de identificagdo do

software para a maquina servidora UNIX.

De posse do codigo de identificagdo do software, dos numeros de
série tanto do volume principal quanto dos volumes destinados aos
usuarios terminais, o usuario ou o distribuidor os enviam para a Lotus
juntamente com seus dados pessoais. Um exemplo deste formulario

contendo os dados necessarios se encontram no apéndice C.

Para concluir esta segunda etapa, a Lotus executa uma rotina que a
partir destas informagbes gera uma chave de ativacio para o software. A
chave de ativagdo libera o acesso simultdneo ao software pelos usuarics

com permissdo, e, que num mais alto nivel, pode ser expressa como ;

Chave = F (Cod_ID, NS_Adm, NS_Usr1, NS Usr2,..NS_Usrn)

Chave - Chave de Ativagao ;

Cod_Id - Cédigo de ldentificagao do Software na Maquina instalada
NS_Adm - VNumero de Série do Administrador do Software
NS_Usr1 - Numero de Série do Usuario 1,

NS_Usr2 - Numero de Série do Usuario 2,

NS_Usrn - Numero de Série do Ultime Usuério Habilitado.
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Fechando o ciclo de protegdo do software Lotus, o usuério aplica a
chave de ativagdo ao seu software pré-instalado, liberando-o

definitivamente para produgéo.

Processo considerado nem sempre muito confortavel para o usuario,
que se vé obrigado a interagir com o produtor de software para solicitar
acesso a algo que ja foi adquirido legaimente?®. Em contrapartida, o usuario
toma conhecimento de que existe uma infra-estrutura bem montada na qual
ele pode se apoiar quando for preciso. Durante o processo de solicitagdo
da chave de ativag&o, o usuario fica cadastrado como usuario Lotus, o que
o credencia para obter todos 0s beneficios de garantia, suporte técnico e
notificagcdes sobre evolucdes de produtos, além de ser consultado para

possiveis melhorias no produto,

Esta estratégia de interacdo com o usuario traz beneficios diretos
para os produtores de software. Aléem de se prevenirem contra a copia
ilegal de seus produtos, os produtores obtém informacdes precisas sobre a
massa critica da sua comunidade usuédria, podendo atuar mais

objetivamente sobre esta.

Com relagé&o aos problemas de controle de acessos ao software
conforme o acordo de licenga de uso (licenciamento), a Lotus utiliza um
servidor de licengas adquirido no mercado e bastante poderoso, o qual
gerencia licengas em redes heterogéneas, baseado no modelo cliente-

servidor.

Para se ter uma ideia do impacto desta atividade no planejamento da
produgdo de um software para o mercado Unix, o servidor de licengas que

a Lotus utiliza custa aproximadamente US$ 14,000 para a primeira

4 Situagdo mais agravanie para o usudrio brasileiro que tem que solicitar a chave de ativagdo para o
escritério da Lotus na Irlanda (48 horas via FAX)
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plataforma, sendo reduzide a cada plataforma adicional. No caso da
Infocon que optou por desenvolver um servidor de licengas simples para
ambientes muftiusuarios, foram gastos em torno de 30 dias na concepgéo,
desenvolvimento, testes e liberagdo para o mercado de 800 linhas de

cddigo fonte com a dedicagio exclusiva de um profissional.
4.3 Reprodugio

A reprodugdo do software para o usuario deve ser executada em
momentos distintos do ciclo de produgdo, devendo ser exercido um
rigoroso controle de qualidade para assegurar o fornecimento correto do

produto a ser enviado.

O fabricante deve construir mecanismos que controlem a reproducéo
do software em funcido do seu momento no ciclo de producdc e da
necessidade de seus usuarios. Mais especificamente, o fabricante exerce a
atividade de reproducdo em fungdo das estratégias de vendas e de
divulgacdo do produto no mercado. Por isto, a reprodugédc recebe

tratamento diferenciado para cada uma das situagdes abaixo :
. Copia para Homologagéo
. Licencga de Uso em fungdo do ndmero de usuarios
. Cépia Demonstrativa
. "Site license"
. "Upgrade”

Em cada situagdo das citadas acima, existem caracterisiticas de
reprodugdo diferentes em termos do conteudo do material a ser enviado ao

usuario final, que ser&o observadas isoladamente em seguida.
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Entretanto, existem algumas consideragbes que podem ser
observadas para melhorar a qualidade da reproducdo de software,
independentemente do seu objetivo. S&o listados em seguida, os fatores
que devem ser considerados na reproducdo de software, segundo as

normas I1SO 9001 para software :
1. NUmero de copias para cada software a ser liberado ;

2. Tipo de midia para cada item de software, incluindo o seu

formato, verséo e forma de leitura humana ;

3. Definicao da documentacac necesséaria (Manuais de usuario,

manuais de treinamento, manuais de instalagdo,...) ;

4. Explicitacdo dos dominios da licenca do software e dos direitos

autorais devidamente enderegado e acordado ;

5. Custodia do disco mestre e possiveis backups quando aplicavel,

incluindo planos de recuperagao de desastres ;
8. Periodo de garantia de fornecimento de cdpias ;

Quando o produto atinge o estagio de reproducdo para envio ao
mercado, o fabricante necessita controlar a qualidade do processo para
garantir o processo de gerag&c de volumes em fungdo dos pedidos de

aquisicdo, seja do usuario, da revenda ou do distribuidor do software.

O controle de qualidade consiste na eliminagdo de eventuais
problemas da reprodugéo de software, garantindo que o pacote de software
seja repassado ao usuario com todos 0s seus componentes consistentes.
Isto envolve basicamente a verificacgdo da midia gravada, e a

documentagédo enviada em fun¢ao do pedido solicitado.
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Normalmente se espera que o controle de qualidade efetuado para
liberagdo do produto para reproducéo tenha sido efetivado a contento para
evitar incovenientes para o usuario. Toda versdo do produto deve ser
exaustivamente testada, inclusive os procedimentos de reprodugao para as
diferentes midias e a instalagdo do produto na maquina do usuario, para

gerar uma versao mestre que servira de base para reprodugéo.



b

A pratica de mercado tem incluido no caminho do software, alguns
conceitos que s&o particulares ao desenvolvimento de aplicativos para o
mercado. Dentre estes conceitos, encontram-se os testes de aceitag&o, que
podem ser considerados como atividades monofasicas para adequagédo do
produto ao uso e melhoria no seu nivel de qualidade antes do langamento

no mercado.

Nem sempre largamente utilizados pelos produtores de aplicativos,
por questbes de prazo para langamento do produto, pela falta de habito ou
por puro desconhecimento, os testes de aceitagdo geralmente s&o
realizados em dois niveis: o teste de aceitag&o interna, realizado no proprio

‘ambiente de desenvolvimento, chamado de teste alfa, e o teste de
aceitagdo externa, realizado por usuarios reais, conhecido como teste

beta.
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A utilizagdo dos testes de aceitagdo tem como prerrogativa a
liberagdo completa do software pela equipe de desenvolvimento,
devidamente documentado, com seus programas e modulos testados e
pronto para sair para o mercado. Enfim, todos os aspectos de
desenvolvimento e empacotamento de produto devem estar concluidos,
ficando a cargo da geréncia do produto determinar exatamente o momento

para comerciailizacdo do produto.

Esse momento pode ser determinado a partir das informagdes das
secdes seguintes, onde sdo descritos os procedimentos para aceitacéo do
produto tanto interna quanto externamente, com os testes alfa e beta

respectivamente.

5.1 Testes Alfa

Ao se ter o produto devidamente empacotado, ndo se pode
considerar o software totalmente pronto para comercializagdo no mercado.
Além dos testes realizados na fase de desenvolvimento, do tipo teste
individual, teste de integracZo, inspec¢io formal, revisbes e walkthroughs,
s80 necessarios {estes que evidenciem a qualidade do produto, levando-se

em conta a sua adequagio para uso .

Num primeiro momento, os produtores costumam submeter o
software para teste na prépria organizagdo. Estes testes confinados,
comumente chamados de testes alfa, objetivam obter um primeiro retorno

da utilizagao do software na pratica.

A aplicacdo dos testes alfa a um software ndo se restringe a
verificagdo dos atributos do software (desempenho, funcionalidade,
confiabilidade, tempo de resposta, etc..) em si, mas também a toda a
estrutura envolvida para interagdo com o0s usuarios. S&o avaliados os

procedimentos de recebimento, embalagem, distribui¢io e suporte tecnico.
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Com isso, os testes alfa pretendem ser uma simulacdo completa do

ambiente do usuario, para observar as falhas do software e da estrutura, a

fim de aumentar a qualidade do servigo fornecido.

A disseminagdo do software pela organizacdo pretende
descentralizar os testes de aceitagéo final do software, para que este possa
ser avaliado por pessoas com outra visdo do assunto de interesse do
software. As equipes de desenvolvimento e testes tendem a se concentrar
em determinados aspectos e incorrem, a partir de um determinado estagio,

Nnos Mesmaos erros e acertos.

A execugdo dos testes alfa deve ser planejada para que sejam
cumpridos os objetivos, prazos e regras desta atividade. [Nise84]
estabelece trés requisitos basicos para o melhor aproveitamento dos testes

alfa ;

* Expandir o uso do teste para toda a organiza¢do, ndo se limitando
ao corpo técnico. Quanto maior © dominio, maior a possibilidade de

detecgio de problemas e sugestdes para o produto ;
* Registrar todos os problemas e sugestdes formalmente ;

* Dedicar um grupo para acompanhamento dos testes e priorizagao

das modificages.

Ao entrar na atividade de teste alfa, os usudrios devem ser
orientados para registrar seu contacto com o produto em avaliagéo. A
seguir, temos a descricdo do formulario destinado aos usuarios alfa
(aqueles que realizam os testes alfa), utilizado pela Infocon Tecnologia e

que foi baseado no trabalho de [Reme87].
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A Infocon Tecnologia aprecia seu esforgo no preenchimento deste
guestionario. Suas sugestdes e comentarios sdo de grande importancia para o
aperfeicoamento e sucesso deste produto.

Nome : Funcgéo :

Pericdo de Testes :

Produto : Versio :

Durante o periodo de teste, vocé utilizou o produto

A. [ ] Mais de 4 horas por dia

B.[ ] De1a4horas pordia

C. [ ] Menos de 1 hora por dia

Estimo que utilizei o produto aproximadamenie ___ horas durante o teste

Caso tenha conhecimento ou experiéncia com algum produto simitar favor
enumerar as maquinas e software utilizados

As questdes seguintes requerem respostas mais extensas. Favor utilizar
espaco ou papel adicional, se necessario.

No seu entender, quais as melhores caracteristicas do produto ?

E quais sdo as piores caracteristicas do produto ?

Caso tenha detectado algum problema, situagdo indesejada parg o cliente ou
dificuldades de manipulag&o do produto, favor citar :

Continua
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Como vocé avalia o desempenho do produto :

Que caracteristicas vocé acredita que poderiam ser adicionadas ao produto
para torna-fo mais atraente para o usuério :

Usando uma escala de 1 a 10 ( 1=ruim, 5=médio, 10=excelente), favor indicar :

Embalagem

Recebimento

Documentagéo

Interface

Facilidade de Uso
Aplicabilidade no seu trabalho
Seguranca

Desempenho

Robustez

T

Satisfacdo geral com o produto

Voce acredita que este produto esteja pronto para ser disponibilizado ao
mercado ? Caso deseje, faga seus comentarios sem restricbes sobre o produto

Figura 5.1 - Formularic Infocon para Testes Alfa

Ao serem devidamente respondidos pelos usuarios e recolhidos pelo
grupo de acompanhamento dos testes, os formularios s&o agrupados para
constituir uma base para avaliac&o do produto. A partir das informagdes
levantadas, o produtor e sua equipe devem decidir pela submisséo aos
testes betas, reativagdo do ciclo de producao para alteragéo do produto ou

comercializag&o do produto.
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A deciséo sobre os resultados alcangados com os testes alfa, deve
levar em considerag@o alguns pontos importantes para o destino do

produto no seu ciclo de vida .

. Criticidade dos erros para o funcionamento do software ;
. Relagdo custo-beneficio para reparar os erros detectados ;
. Avaliacdo das sugesibes de melhoria em fungdo dos

propésitos do software para a versao que sera langada ;
. Maturidade do software para submiss&o acs testadores beta :

. Possibilidade de comercializag&o em seguida

5.2 Testes Beta

Mesmo com a realizacgo dos testes alfa, o produtor nem sempre
pode assegurar que o seu software esteja definitivamente a prova de erros
e atendendo totalmente as necessidades da matoria dos usuarios no
mercado. Com isso, tem-se adotado no mercado a realizagcdo dos
chamados testes betal, para a avaliagao do software numa massa critica
de usudrios. Os testes betas basicamente consultam o mercado para
avaliar sua aceitacdo e refinar o produto de acordo com as consideragdes

dos usuarios testadores.

Assim como os testes alfa, os teste beta devem ser altamente
controlados, com o auxilio do grupo de marketing e suporte do produto. A
principio sdo identificados quais serdo os testadores mais significativos
para o produto em questdo. Os testadores beta geralmente s&o escoihidos

entre fornecedores e grandes usuarios da empresa, por ser uma atividade

1Estes testes sio chamadados de testes beta pelo simples fato de screm subsequenics aos testes alfa.
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trabalhosa que depende da experiéncia de mercado e interesse dos
testadores. Este trabalho pode ser remunerado em certos casos, mas
normalmente é realizado em troca de uma copia gratis do produto final ou

descontos substanciais quando da compra da vers&o comercial definitiva.

No ambiente de produgdo de software Unix de prateleira estudado,
no caso a Infocon, verificou-se a dificuldade de execucgdo de testes betas
no Brasil, apesar da empresa saber da sua importancia, realizando-os em
algumas ocasides. A principal contribuicdo para tal fato é a falta de massa
critica de usuarios com potencial de testes, sem esgotar 0 mercado alvo do
produto. Essa dificuldade n&o acontece em paises com maior potencial de
mercado, como os Estados Unidos, porque os testes betas sdo gquase que
uma praxe de mercado, sendo realizados ate para mais de dois mil

usuarios {no caso do windows NT este numero ultrapassou dez mil).

Para se ter uma idéia da dimensdo dos testes beta de um produto,
os resultados obtidos e a propria divulgacdo do produto dentre os
principais usuarios sao utilizados como estrategia de marketing para
valorizagdo do produto. Os testadores betas que porventura tenham
adquirido o software como forma de pagamento do trabalho realizado, s&o
citados na lista de usuarios que aprovaram o novo produto, atraindo a

confianga do mercado alvo.

No entanto, ndo existem relatados na literatura consultada,
procedimentos uniformes de como executar os testes betas, ficando a
critério dos produtores a sua forma de execugdo. Apesar desta caréncia,
s&o relatados em [Nise84] algumas'questées que devem ser consideradas

para o sucesso desta atividade monofasica:
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¢ A atividade deve ser altamente controlada. Devem ser estabelecidos
prazos, contratos com os testadores beta, formularios de teste e
grupos de acompanhamento (se possivel, com elementos de
marketing, qualidade, suporte e desenvolvimento) com disponibilidade

de atendimento aos testadores;

¢ O software ndo deve ser utilizado em ambiente de produgio. Esta
medida garante que a ocorréncia de eventuais problemas no software,

ndo venham a danificar os dados reais do ambiente do usuario ;

¢ Os testadores beta devem relatar todos os problemas, sentimentos e

sugestdes sobre o produto ;

~ 4 A consisténcia da documentagdo com os recursos oferecidos pelo

software deve ser verificada.

Estas consideragbes merecem atencZo, para que todo o esforgo
tenha os resultados desejados pelo produtor, sejam eles negativos ou
positivos. O produtor esta submetendo o seu produto ao mercado e deve
ter garantias de que este n&o sera disseminado a terceiros antes de ser
disponibilizado ao mercado para comercializagdo. Por isto, deve haver um
acordo legal entre testadores beta e produtores para a manuteng&o do
sigilo e garantia de que o produto serd devidamente testado, com o
formulario do teste beta preenchido corretamente. O aprofundamento das
questdes juridicas que envolvem o teste beta, junto com exemplos de

acordos entre as partes pode ser obtido em [Reme87].

Logo abaixo, temos o exemplo de um formulario de teste beta,
baseado no utilizado pela Infocon para assimilar os resultados dos testes

realizados em seus produtos.
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A Infocon Tecnologia aprecia seu esforgo no preenchimento deste
questiondrio. Suas sugestées e comentarios sdo de grande importéncia, tanto
na avaliagdo quanto no aperfeicoamento de nossos produtos.

Distribuidor / Empresa :

Nome : Data :
Inicio dos Testes ; Fim dos Testes :
Produto : Verséo ;

Durante o periodo de teste, vocé utilizou o produto:

A [ ] Mais de 4 horas por dia

B. [ ] De1a4horas pordia

C. [ ] Menos de 1 hora por dia

Estimo que utilizei o produto aproximadamente _ horas durante o teste

Vocé tem experiéncia com algum produto similar em
ou em cutros computadores. Caso positivo, favor enumerar as maquinas e
softwares utilizados.

Ha quanto tempo vocé vem utilizando computadores na sua atividade de
trabalho 7 Se desejar, forne¢a uma breve descrigdo da sua experiéncia.

Usando uma escala de 1 a 10 { 1=ruim, 5=médio, 10=excelente), favor indicar :

Embalagem

Recebimento

Documentagdo

Interface

Facilidade de Uso
Aplicabilidade no seu trabalho
Seguranga

Desempenho

Robustez

Suporte Tecnico

I

Satisfacao geral com o produto

Continua
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As questdes seguintes requerem respostas mais extensas. Favor utilizar
espaco ou papel adicional, se necessario.

Favor citar as melhores caracteristicas do produto na sua opiniéo.

Quais s&o as piores caracteristicas do produto ?

Caso voce tenha percebido alguma caracteristica estranha ou situagdo
indesejada no produto, favor listar

Caso tenha detectado algum problema no produto, favor citar :

Citar abaixo as caracteristicas de desempenho do produto :

Favor listar algumas caracteristicas que poderiam ser adicionadas ao produto :

Vocé recomendaria este produto para algum amigo ou empresa conhecida ?

Este espaco é reservado para registrar a sua avaliagao final sobre o produto.
Gostariamos que comentasse as perspectivas deste produto no mercado.

Figura 5.2 - Formulario Infocon para Testes Beta

Tendo realizado os testes no mercado, a empresa tem que assumir
uma postura séria perante a comunidade usuéria e distribuidores que lhe

deram crédito e aguardam um posicionamento da empresa com relagao ao
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destinc do produto. Diferentemente dos teste alfa, a partir dos testes betas
devem ser tomadas atitudes mais definitivas com relagdo ao produto,
comunicando aos usuarios o resultado dos testes e o tipo de
encaminhamento que sera dado. Ndo sendo necessario justificar as
decisbes da empresa com relagdo ao produto, é interessante mostrar ac

usuario que quanto as suas sugestdes, a empresa decidiu:
. Consertar o problema ;

. Fornecer mecanismos para contornar o problema (Work-Around),
comunicando ao usuario a solugdo adotada para o problema,
mudangas na documentacao, mudangas no material de treinamento
g dicas em geral sobre como operar melhor ¢ sistema para atender

suas necessidades ;

. Informar-lhe que o problema sera considerado num momento

posterior frente os objetivos atuais do produto

. Informar-lhe que o problema n&o sera considerado ;

. Assimilar as sugestdes para serem incorporadas em versao futura do
software.



Neste capitulo s&o discutidas brevemente as principais estratégias

de vendas de software Unix de prateleira. As informagdes apresentadas
resultam da observagdo do comportamento de um fornecedor (Infocon) no
mercado e devem ser ajustadas (principalmente no que se refere a valores
exibidos) de acordo com a estratégia de vendas a ser seguida por cada
produtor. Acredita-se porém que elas espelhem genericamente as atuais

praticas de mercado Unix.

O conteudo almeja, entéo, identificar pontos basicos que devem ser
ponderados por produtores de software que desejam comercializar seus
produtos de software no mercado de acordo com as caracteristicas destes

produtos e dos diversos canais de distribuigdo.



Capitulo 6. Vendas & Distribuigdo

6.1 Vendas : Necessidades, Dependéncias e Importancia no Ciclo de Vida
do Software

A area de vendas no mercado de software tem sido direcionada,
assim como em outras mercados, pelo trabalho de marketing. Em software
esta afirmag&o atinge dimensdes tdo importantes que a venda de um
software € considerada uma consequéncia direta do marketing. Isto nem
sempre fica aparente, mas o marketing possui ¢ papel de geragdo de
demanda ou atragc&o do mercado existente com a divulgagéo do diferencial
do produto, utilizando suas estratégias basicas, conforme descrito no

capitulo 3.

A equipe de vendas tem o papel de concretizar a compra de um
software pelo usuario, que foi atraido peio marketing. Consequentemente, a
ligacdo entre marketing e vendas precisa ser bem sintonizada, pois a
expectativa gerada pelo marketing deve ser correspondida a contento. Isto
requer um pessoal de vendas preparado técnicamente para poder colocar
aos futuros usuarios os reais beneficios e diferenciais do produto,

esclarecendo guestdes mais especificas do interesse do usuario.

Vendedores de software sdo identificados frequentemente como
"representantes técnicos” (RT) do produto, que alem de possuir o perfil de
vendas com habilidades para tal e o tradicional "papo de vendedor”, devem
ter conhecimentos técnicos para uma discusséo mais motivante para o

usuario.

A realidade mostra que vender software significa vender tecnclogia
para usuarios gue pfocuram sofucbes para otimizar o seu ambiente de
trabalho. E uma tarefa complexa, gque requer treinamento e apoio continuo
ao pessoal comercial. O treinamento deve preparar o RT para vender 0s

produtos da empresa, e deve se preocupar em elaborar documentos que 0s
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auxiliem nestas atividades ressaltando os principais atrativos do produto.
Alguns destes documentos sdo : vis@o geral do produto, perguntas e
respostas, prospectos, tabela de vantagens e beneficios e roteiros de

dialogo.

Os produtores de software diversificam constantemente a forma de
comercializar seus produtos, sendo uma tarefa de dificil modelagem a
ponto de se delinear em férmulas exatas de como se vender com sucesso.
Existem alguns indicadores e referéncias mais extensas sobre o assunto
[Nise84], mas que podem ter alguns pontos desatualizados devido a
evolugdo do mercado. O que podemos afirmar com certeza é que as
atitudes de vendas devem ser guiadas de acordo com as necessidades do

mercado, tomando como condicionantes fatores como:

o Tipo de produto ;

o Segmento de mercado ;

@ Investimentos realizados ;

o Distribuicdo geografica do mercado ;

a Preco ;

o Pré-venda ;

o Custos.

A preocupacédo com vendas e sua consideracdo no ciclo de vida, se

justifica pela necessidade deste esforgo que representa a sobrevivéncia do
produte no mercado e a sua aceitagdo, com impacto expressivo na

evolugdo do produto, Além do mais, a execugdo das estratégias de vendas

sincronizadas com os diversos canais de distribuigdo necessitam de
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planejamento e monitoracdo que influenciam diretamente a alocagdo de

recursos (treinamento, pessoal, custos e tempo).

As segbes seguintes destacam as alternativas de comercializagéo,
os fatores que influenciam no prego de um software e as particularidades
dos canais de distribui¢do em termos de margens de lucros, investimentos

€ suporie necessario.

6.2 Alternativas de Venda

A comercializagéo de software Unix de prateleira, onde séo
repassados ao usuario final basicamente o pacote de software com o
codigo executavel do produto e a documentacdo necessaria, normalmente

acontece de uma das seguintes maneiras:

a) Por assento : o software € licenciado para uso de acordo com o
numero de usuarios {assentos} que poderdo acessar simultdneamente o
software em ambientes tipicamente multusudrios ou que utilizem a
arquitetura cliente / servidor. Este tipo de licenga de uso requer a utilizagdo
de servidores de licenga (descrito na secdo 4.2.2) para controlar a

utilizagdo do software em tempo de execugéo, .

b) "Site License"” . negociagao para utilizagdo do software em larga

escala numa unica corporagdo. Consiste de um contrato para limitar o
numero de copias ao longo da estrutura do cliente, fornecendo descontos

significativos devido ao volume do negocio.

¢) "Upgrade” . migracdo de uma versdo do software adquirida
anteriormente para uma nova versao do produto na mesma plataforma e
com o incremento de novas funcionalidades {p.ex., Acess versdo 1.0 =

Acess versg@o 2.0). Este tipo de estrategia nao pode exigir que o usuario
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pague como se estivesse adquirindo o produto pela primeira vez,
fornecendo descontos que chegam até 80 % do prego da lista. No mercado
verifica-se ainda o frade in entre fornecedores, marcado pelo atracédo de
usuarios de produtos concorrentes com ofertas "Unicas" de pregos, no caso
da troca de produto concorrente pelo do fornecedor. Normalmente exige-se
comprovagéo da aquisicdo legal do produto concorrente (como capas de

manuais, copias de notas fiscais, etc...)

d) “Crossgrade” . migrag¢éo de uma versdo do software adquirida
legalmente para uma versao do mesmo software em outra plataforma de
hardware ( p.e., vers&o 1.0 para HP Unix = versdo 1.0 para IBM Aix). Os
descontos prevalecem nesta situagdo, mas em menores proporgdes,
chegando até 60% do pre¢o da lista, pela incompatibilidade binaria entre as

maquinas, requererendo esforgos de transporte de cédigo e dados.

As alternativas de vendas n&o s$30 exaustivas, mas s&o as mais
comuns e podem ser combinadas de acorde com a necessidade do
usuario. Evidentemente que as alternativas de migragéo (upgrade e
crossgrade) séo realizadas em combinag¢ao com o tipo de licenga fornecida.
Um upgrade, por exemplo, deve ser especificado se sera liberado baseado
num contrato de “Site License" ou numa licenga por assento. "Upgrade” e
"crossgrade" sfo ainda objetos de contrato de suporte técnico, i.e., estas
modalidades de comercializacdo s&o frequentemente incluidas como

"servico" de suporte.

6.3 Defini¢do de Prego

O sucesso de uma campanha de vendas depende do
estabelecimento de uma politica de pregos adequada a expectativa de

mercado e as necessidades de retorno de capital dos produtores. Assim
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como a estrategia de vendas, a politica de precos depende de alguns
fatores que devem ser observados para que o produto possa ter prego que

melhor atenda a este compromisso (mercado vs. produtores).

N&o existe uma férmula exata para elaborar o preco do software,
mas a observagdo dos fatores considerados em seguida parece ser

determinante.

a) Concorréncia : pregos de produtos similares no mercado servem
como ponto de referéncia para a definicdo do prego do software.
Analisando-se a funcionalidade (potencialidade) oferecida pelos
concorrentes e os respectivos pregos, o produtor pode decidir impor uma
redugdo de prego em relagd&o ao concorrente mesmo que ofereca mais
funcionalidade ou entdo igualar e ate elevar o prego, direcionando a sua
campanha de marketing para as vantagens adicionais que o seu produto

oferece.

b) Tamanho do mercado alvo : a estimativa do publico alve que vira
a utilizar o produto influencia nas perspectivas de venda, podendo inclusive
inviabilizar a comercializag&o do produto. Este trabalho deve ser realizado
na concep¢ao de produtos pelo pessoal de marketing, identificando as
necessidades do publico alvo e delineando metas a serem atingidas com a
comercializagdo do produto em fungdo da estratégia de marketing e de
vendas a ser seguida. O delineamento do mercado alvoc resulta em
projecOes relativas a plataformas de hardware especificas para se chegar a

estimativas em torno dos segmentos de mercado que podem ser atingidos.

Em palestra proferida por Scott McNeally, um executivo da SUN
Microsystems ®, foi discutida a questdo da importancia da escolha da
plataforma de hardware que o software utilizara. Sugeriu-se que a

plataforma de hardware deve vender no minimo 100.000 unidades por ano
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para interessar o produtor de software a desenvolver seus produtos para a
plataforma. Esta sugest&o toma como base que 100.000 é o mercado alvo
minimo para equilibrio (break even) financeiro da operagdo minima do

produtor. Se ndo vejamos:

O prego tipico aceitavel do produto gira em torno de US$ 200,00 por
assento (um numero razoavel para software de médio porte na plataforma
Unix). Realisticamente, consegue-se atingir no méaximo 10% do mercado, o
que resulta em 10.000 pacotes de software vendidos por ano. Supondo um
desconto médio, chega-se a um faturamento anual de US$ 175.000. Este
valor equivaleria a um orgamento minimo para manter o escritério, algum
esforgo de marketing e uma equipe reduzida de vendas e de suporte

técnico.

Verifica-se que o tamanho do mercado oferecido pela plataforma-
alvo é importante para identificar o potencial de comercializacdo do
produto, 0 qual deve ser combinado com o preco para atingir as metas do
produtor. Observe que um volume de vendas anual de 200.000 no caso
acima, podera significar uma reducdo de prego do software, digamos para

US$ 150,00 e ainda assim, melhorar a receita do produtor.

c) Oportunidade . Os pregos dos produtos de software variam de

acordo com © seu posicicnamento frente ao mercado. O langamento de
produtos geralmente acontece com uma redug&o de pregos como atrativo
para se montar uma base inicial de usuarios. Nichos especificos de
mercade para um determinado software podem significar pregos mais

elevados pelo nivel de demanda a ser atendido por oferta exclusiva.

d) Tempo : Existe uma tendéncia natural de redugéo de pregos no

decorrer da existéncia de um produto forgada pelo préprio mercado (face
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ao surgimento de concorrentes, amortizagdo de custos/investimentos,

etc...).

e) Custos : O produtor deve avaliar o seu esforgo de producéo de
software, contabilizando os custos de concepgdo, desenvolvimento,

preparacao, marketing, estruturas de vendas e suporte.

Todos estes fatores compdem a base para a determinagéo de prego
do produto. O bom senso deve prevalecer ao se avaliar realmente quais
$80 0s objetivos do produtor com o produto, a situacdo do mercado e a
reagéo esperada com o prego oferecido em fungdo da politica de pregos do
mercado. Em suma, o pre¢o de um produto no mercado pode ser definido

como uma fungao, F, :

Preco =F(concorréncia, tamanho de mercado, oportunidade, tempo, custos)

6.4 Canais de Distribuigdo

A venda de software tem se tornado cada vez mais dificil devido a
forte concorréncia e a disperséo geografica do mercado. Esta realidade tem
levado produtores a capilarizar esforgos de vendas distribuidos ao longo do

seu mercado alvo para maximizar sua atuagéo.

Os resultados da descentralizag&o de vendas normalimente exigem o
envolvimento de terceiros, atraves de acordos entre produtores
complementares (n&o concorrentes), atraves da participagéo de fabricantes
de hardware ou por esforgos de vendas regionais. No caso de Unix,
diversos s&o os canais de distribuicdo para software de prateleira, dentre

0s guais se destacam os seguintes :
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a) Vendas direfas . Vendas realizadas pelo produtor ao usuario

utilizando sua propria estrutura sem o apoio de terceiros. As vendas diretas
oferecem melhores margens de lucros ao produtor, mas ele tem que
possuir a estrutura de vendas prépria. As vendas podem acontecer porta-a-
porta com RT's especializados ou através de estrutura de televendas (este
tltimo menos usual para software Unix devido & complexidade técnica). Os
custos com suporte, marketing e empacctamento (reprodugéo, embalagem
e transporte) podem ser significativos e devem ser assimilados pelo

produtor.

b) Revendas . Estrutura de vendas através de terceiros, montada
pelo produtor para capilarizar suas vendas em fungdo de segmentos e/ou
regides de mercado. A revenda de software tem sua propria estrutura
comercial e recebe descontos que variam em torno de 20 a 30 % sobre o
prego de lista do produto. Opera como uma central de vendas do produtor

com metas periodicas a serem cumpridas para justificar sua manutengéo.

c) Distribuidores . caracterizados pelo repasse da responsabilidade

de montar uma estrutura de revendas para uma outra parte, para que ela
efou suas revendas comercializem o produto aos usuarios. A contratagac
de um distribuidor varia muito em fungéo do tipo de produto e da forma de
atuac&o do distribuidor. O distribuidor pode adquirir o software do produtor
em periodos e volumes pré-estabelecidos, assegurando assim uma receita
para o produtor independente da aceitagdo do produto no mercado. Caso
seja realizado desta forma, os descontos para o distribuidor ficam em torno
de 50 % do preco de lista, pois caem substancialmente os custos do

produtor e o distribuidor assume o risco.

O distribuidor pode também adqguirir os produtos sob consignagéo,

isto &, o distribuidor tem o direito de devolver aqueles produtos que nao



Capitulo 6. Vendas & Distribuicdo

103

foram comercializados depois de um determinado periodo.  Alguns
distribuidores fazem esta exigéncia quando estdo distribuindo produtos de
empresas ainda n&o consolidadas no mercado, e que consequentemente
oferecem maior risco para o seu empreendimento. Nao sio verificados
grandes diferenciais para este tipo de negociagdo, que gera incomodos
para o produtor, o qual arca com o custo de empacotamento do seu

produto, podendo vé-lo envelhecendo nas prateleiras do distribuidor,

Ao contraric de revendas, o distribuidor normalmente se
responsabiliza pelo marketing {cooperado com o produtor ou ndo) e

suporte tecnico de primeira linha aos usuarios.

d) VAR's ("Value Added Resellers”) . Os VAR's agregam valores 20s

produtos para comercializa-los com maior potencial de mercado. O
produtor permite que seu produto possa ser integrado a um outro produto
em troca de "royalties" para cada copia vendida. Com isso, o produtor
praticamente se abstem dos investimentos em suporte, marketing e vendas,
conseguindo uma boa margem de lucro, mesmo com margens mais

estreitas que caracterizam esta negociagao.

A agregacé&o de valores também ocorre entre produtores, ndo sendo
restrita apenas aos VAR's, quando desejam incorporar funcionalidades aos
seus produtos que sdo especialidades de outros produtores. Os editores de
texto sdaoc um bom exemplo de agregacdo de valores, recebendo
caracteristicas de corregao ortogréfica e dicionarios de outros produtores
para incrementar seu potencial rapidamente, sem o esforco de

desenvolvimento.

e) Fabricantes de Hardware ; pode-se ainda ter uma intera¢éo direta

com os fabricantes de hardware, que adquirem os produtos de software a

baixo custo para serem colocados em cada equipamento vendido como um
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atrativo adicional para o usuario. A venda do software embutido (bundied)
no hardware proporciona ao produtor uma vazdo muito grande do seu
produto, eliminando o trajeto de sedugdo do usudrio, e aumentando sua
clientela na mesma propor¢éo do que a base usuaria da piataforma do

hardware.

Os fabricantes conseguem grande reducdo do prego de lista do
software, pelas vantagens de disseminagdo do software na plataforma e
pela eliminagdo dos custos do produtor com empacotamento do software e
marketing. O produtor, por sua vez, ganha clientes que apesar de nao lhe
proporcionarem fucros altos num primeiro momento, poderdo requerer

evolucado e suporte técnico do produto a posteriori.

Os fabricantes de hardware podem ainda comercializar o produto
como simples revendas, anunciando o produto nos catalogos de solugdes

para suas plataformas.

A escolha pelo canal de distribuigdo correto depende muito do tipo
de produto, do potencial de vendas do produtor, da sua localizagao
geografica, da dispers&o do seu mercado alvo, dos custos envolvidos e das
suas metas. Além do mais, o produtor deve ter em mente a relagdo
existente entre os canais de distribui¢do, suas respectivas margens de
lucro e custos com suporte, marketing e empacotamento, para orientar
suas estratégias de venda. A figura 6.1 ilustra esta relagéo, exibindo uma
regido representativa da variagdo das margens de lucro em fungéo dos
diferentes canais de comercializagdo, e as possibilidades de atitudes e

acordos de vendas discutidas.
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CANAL DE DISTRIBUIGAO

Embutida VAR Distribuidor Revenda  Venda Direta

-
operagio

-

INVESTIMENTOS
[ Marketing, Suporte Técnico e Empacotamento)

Figura 6.1 - llustragdo dos Custos x Margens de Lucro em Fungéo do Canal de
Comercializagéo

6.5 Homologagdo de Software

O segmento de mercado UNIX possui algumas particularidades, as
quais obrigam os desenvolvedores de software a adaptarem sua

comercializagdo a realidade mercadoldgica.

Nesta segio, sdo consideradas as experiéncias de produtores no
fornecimento de copias para homologagdo junto a usuarios interessados.
No seu desenrolar, sdo sugeridos alguns procedimentos que devem ser

observados no processo de homologagéo de software.

Os wusudrios UNIX sdo majoritariamente corporativos, sendo
altamente exigentes gquanto a aquisicdo de produtes de software que
porventura intervenham diretamente nos seus negoécios.  Por ser um

mercado restrito, em volume de usuarios, os produtores de software para
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UNIX procuram respeitar as exigéncias de homologagdo das empresas

usuariast,

Notadamente reconhecida como estratégia empresarial, a
homologagéo marca o comego da relagdo do usudrio com o produtor (ou
fornecedor, se for 0 caso). Neste procedimento deve-se buscar a satisfagio
total do usuario, pois sera decisiva para a aquisicgo do software e imagem
da empresa no mercado. Entendendo-se neste momento como satisfagéo
do usuario: a adequabilidade do produto as suas necessidades, assisténcia
técnica, performance aceitavel, apoio de marketing e vendas e qualidade

intrinseca do produto.

O processo de homologacdo de um software se inicia pela
solicitagdo de uma codpia do produto para ser testada e avaliada pela
equipe técnica efou usuarios finais do cliente potencial. Esta copia se

denomina copia de homologagéo.

Abaixo sdo relacionados alguns pontos cuja observancia colaboram

para a qualificagdo do processo de homologagao de um software UNIX :

. Assinatura de um contrato de homologagao, especificando-se
claramente as suas cldusulas (periodo de uso, numero de usuarios,

suporte, limitagées de distribuigdo e sangdes por violagao).

. Entrega do software completo, sem restrigbes de funcionalidade,

preferencialmente a custo zero ;

. O software deve ser auto-documentado com ajudas on-fine, e

acompanhado apenas do material de instalagéo e operagao basica.

1Considerando-se o mercado UNIX no Brasil no ano de 1992, o segmento industrial responde por vinte
¢ quatro por cento das instalagdes, seguido de perto de empresas de finangas privadas com um indice de

quase vinte e dois porcento (fonte : Infocon).
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Para clientes estratégicos a documentacZo completa pode ser

eventualmente remetida ;

. O uso de tutoriais embutidos no software, com exemplos ilustrativos

sobre sua utilizagdo ;

. Utilizagdo de algum esquema de limitagdo de acesso ao software
por expiragdo do contrato de homologagéo (p.ex., servidores de

licenca);

. Definir meios para ampliar o prazo de homologagao do software

rapidamente (preferencialmente com chaves de ativagéo) :

H

. Atuacdo continua dos grupos de marketing e vendas sobre o
processo. No fundo, deseja-se esclarecer a0 usuario quanto as
vantagens do software para ¢ seu ambiente, tentando colocar o
produto como a solugao dos seus problemas. Algumas possiveis
estratégias : avaliagdo periodica do interesse do usuario, possiveis
demonstragdes do produto, envio de notas técnicas para motivar

usuarios e divulgacéo da lista dos atuais clientes ;

Claramente pode ser notado que a homologagdo requer
planejamentc e controle, pois envolve atividades de controle de qualidade,
marketing e investimentos. A empresa produtora de software deve levar em
consideracdo todas as atividades, inclusive as de desenvolvimento de

rotinas de bloqueio/desbloqueio de acesso ao software.

Antes de se pensar em distribuir um software para homologagao,
deve-se conceber um esquema apropriado para estabelecer os limites de
utilizacdo do software que o diferenciam de um software adquirido. Existem

algumas opgdes de limitagdo de operagdo, que estabelecem um ponto de
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decisdo do usuario sobre a aquisi¢do do produto. Dentre as existentes, as

mais praticadas s&o :
« Limitag@o de uso por data ;
» Limitagao de uso por volume de dados manipulados ;
« Restricdo de funcionalidade do software ;
» Restricac do numero de usuarios ;

Genericamente falando, o usuario UNIX ndo aceita muito bem ter
um software restrito funcionalmente, muito menos ser limitado pelo volume
de dados que processa. Pelo que se verifica, existe uma tendéncia dos
grandes produtores de scftware em limitar suas copias de homologagao por

prazo e eventualmente pelo numero de usuarios.

Independentemente da limitagdo imposta ao usuario, este se sente
incomodado em ter que conviver com esta situacao temporaria, 0 que deve
ser bem dirigido para nao implicar na perda do cliente. Visando permitir
maior flexibilidade neste "incOmedo” processo, sao utilizados servidores de
licenga (descritos na secao 4.2.2.1) com limitagdes de acesso em fungéo

do prazo e do numero de usuarios pré-estabelecidos.

Ao sclicitar uma cépia para homologagéo, © usuario descreve seu
ambiente e negocia o prazo de testes e a gquantidade de usuarios que
utilizardo o software. O usuario recebe o software acompanhado de uma
chave de ativagdo gerada em fungdo deste par@metros, que habilita o

software para funcionamento.

QO mecanismo é bastante simples. Sempre que o software for
acessado, sdo testadas a expiracdo da data e a guantidade de usuarios

que estdo acessando o software naquele exato momento. Se o limite de
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usudrios tiver sido alcangado, ¢ usuério deve esperar até gue algum
usuério pare de usar o software. No caso da data, o sistema fica
inacessivel? até que se contacte com o produtor ou distribuidor de software

para libera-lo.

Ao ser contactado, o distribuidor analisa a posicéo do cliente e deve
tentar negociar a aquisi¢éo do produto. Em obtendo sucesso e efetivada a
venda, basta informar uma chave de ativacédo definitiva e enviar o restante
da documentagdo do software. No casc de prorrogagao, o distribuidor deve
estabelecer uma politica de estreitamento de prazos e nimero de usuarios
para incentivar o usuaric a tomar uma decisdo. O distribuidor tem

autonomia limitada pela empresa de software para prorrogacao de prazos.

A relagdo com o usuario deve ser aproveitada ao maximo pela
empresa de software, pois pode obter informagdes relevantes para atender
melhor o mercado. Mesmo em caso de desisténcia, a empresa deve
procurar saber o seu motivo e colher sugestdes para atendé-los

futuramente. Isto melhora a imagem da empresa frente aos clientes.

Toda a interacéo com o cliente, opinides e criticas sobre o produto
devem ser devidamente documentadas e de facil acesso. Isto pressupbe ©
seu armazenamento automatizado, de forma que se possa recolher
informagdes schbre necessidades emergentes no mercade, além de possuir
dados sobre instalacdo e produtos de clientes, dados estatisticos sobre
vendas, aceitacdo dos produtos em homologagéo no mercado, rendimento

de distribuidores, dentre outros dados gerenciais envolvidos.

Sugere-se que o software nao seja bloqueado inadventidamente. Avisos prévios periodicos devem ser
exibidos ac usudrio para ndo deixar o software inoperante.
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Claramente pode ser notado que a homologagdo requer
planejamento e controle, pois envolve atividades de controle de qualidade,
marketing e investimentos, sendo uma atividade importante de pré-venda.
A empresa produtora de software deve levar em consideragdo todas estas
atividades, inclusive as de desenvolvimento de rotinas de
bloqueio/desbloqueio de acesso envolvidas na homologagdo de um

software.



Neste capitulo s@o abordadas questdes inerentes a atividade

monofasica de suporte técnico, da fase de disponibilizacdo do software
para o mercado, conforme especifica 0 molde de produgdo de software

comercial descrito no capitulo 3.

Basicamente, sdo detalhados os procedimentos necessarios para o
fornecimento de suporte tecnico, sendo propostos alguns procedimentos
para incrementar a qualidade do servigo de suporte oferecido ao usuario de
software. Os resultados relatados s&o reforgados peia experiéncia pratica
de profissionais da area, gue vislumbram O suporte como um Servigco

imprescindivel para a sustentagdo e evolugdo dos produtos de software.

O capitulo ressalta o dinamismo do suporte durante véarios
momentos do processo de produgac de software, destacando sua estreita

relagdo com os grupos de marketing, vendas e manutengéo do software.
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Como sera visto no capitulo, o grupo de suporte sera necessario sempre
que se colocar o usuario em contacto com o produto, seja em testes,

aquisi¢éo ou homologagéo de produtos.
7.1 Introdugdo

Na literatura e no préprio mercado de informética, o conceito de
suporte técnico néo possui fronteiras bem definidas, sendo suas atividades
variaveis em fungédo do segmento de mercado e politica da empresa. Na
realidade, pode-se observar que alguns ambientes tratam o suporte técnico
como uma equipe isolada, destinada apenas a administrar os recursos e

garantir o funcionamento de uma maquina especifica.

A diferenciagdo entre suporte técnico e manutengdo deve ser
claramente compreendida. Apesar de serem equipes que juntas, buscam
discutir e encaminhar solugbes para os usuarios, a equipe de manutengao
se volta claramente para questbes de desenvolvimento que tratem da
resolugcdo de problemas (bugs), adaptagdo e evolugdo dos produtos de

software (atividades estas discutidas em detalhes no capitulo seguinte).

O suporte técnico funciona em contacto direto com o usuario, se
responsabilizando pela resolugéo dos problemas técnicos necessarios para
a operagdo normal do software (instalagdo, configuragdo, portabilidade,
duvidas em geral). O grupo de manutengdo € ativado quando forem
necessérias intervengdes inerentes a fase de desenvolvimento do produto

(i.e., que exijam alteragdes no seu cddigo fonte).

Em [Evan87] considera-se que a existéncia de atividades de suporte
a um produto de software, se justifica na busca continua da satisfagéo
plena do usuario, garantindo que suas dificuldades sejam resolvidas no

menor espago de tempo possivel, possibilitando a utilizagdo 6tima dos
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recursos oferecidos pelo software. Na norma ISO 8000-3 para software
[Is09003], que direciona as normas I1SO 9000 [Is09000] para a area de
producac de software, verifica-se que existe uma preocupagao em
estabelecer o dominio das atividades de suporte. De um modo geral, esta
norma possui apenas diretrizes globais a serem observadas, n&o
pretendendo ser uma fonte efetiva para quem quiser suportar tecnicamente
um software no mercado. Ainda segundo esta referéncia, o produtor de
software deve conceber uma estrutura flexivel o bastante para atender a
ocorréncia inesperada de problemas, sugerindo que estes sejam
detectados, analisados e corrigidos a contento do usuario. Se necessario
for, o produtor deve buscar solugOes temporarias, de forma a néo
descontinuar a operacao do software (i.e., solugdes que evitem a causa de
mal funcionamento, chamadas de workarounds).

Vale ressaltar que a discussdo a sequir, tem a preocupac¢ido de
seguir as diretrizes gerais de procedimentos e documentagao citadas na
norma SO 9003 para software, que tendem a ser um padréo de aceitagao

em qualidade de software, apesar da sua generalidade.
7.2 Uma visdo de suporte

A satisfacdo plena do usuario deve ser resultado de um processo
mutuo de busca por melhorias entre usudrios e produtores. Intuitivamente,
para se satisfazer um conjunto de pesscas que ja utilizam ou que possam
vir a utilizar um software, deve se levantar as necessidades reais e

potenciais deste publico alvo. Essa fungao, dentre outras mais, deve ser
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incorporada em parte! ao suporte, que parece agora oferecer um perfil

muito mais ativo junto aos usuarios.

O suporte passa a ser encarado como uma atividade estratégica
dentro da empresa produtora de software. O seu funcionamento tende a
possuir uma gama de atividades que ndo ficam restritas a solucdo de
aspectos técnicos. Pelo contrario, o suporte pode ser aproveitado como elo
de ligagdo com o usudrio, podendo conseguir informagdes importantes para
a avaliagéo real do produto, conforme ilustrado na figura 7.1. Estas
informacgdes (opinides, sugestdes, levantamento de erros, necessidades
funcionais, problemas técnicos, dentre outras) servem como base para

implantagdo de melhorias em todas as etapas do ciclo de producao.

O mercado UNIX, caracterizado por usudrios corporativos, exige um
atendimento quase que personalizado a seus clientes, onde qualquer
variagcdo no quadro de clientes e significative. Por isto, os produtores que
conceberem suporte sob este prisma, efetivamente estardo buscando a

conquista do seu espago neste dificil e promissor mercado de software.

Suporte

Manutencao

Q:> Desenvolvimento

MKT Vendas

Figura 7.1 - O Suporte como Estratégia de Integracéo

iNo caso, o suporte funciona como receptor de informagdes, servindo de apoio ao
marketing, que realiza a consulta seja na concepgdo de um novoe produto, seja na
evolugdo de algum ja existente.
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7.3 Ambiente Proposto

Atentando para a intima relagdo existente entre satisfacdo do
usuario a nivel de suporte recebido e a credibilidade da empresa no
mercado, esta secdo sugere um ambiente basico de suporte UNIX, que
pretende melhorar a qualidade dos servigos oferecidos e do processo de

producéo de software, baseados na realidade da sua comunidade usuéria.

Sugerem-se critérios para alocagéo de pessoal especializado, tipos
de servicos a serem oferecidos nas etapas de pré-venda e pds-venda,
atendimento e coleta de informagbes do usuario, metodologia para andlise
e tratamento de problemas, relatérios de acompanhamento e
documentagao necessaria. A discussdo finaliza com algumas metas de

qualidade e produtividade para o suporte.

7.4 Perfil do Profissional de Suporte

Antes de se pensar em qualquer mecanismo ou estrutura de suporte
em produtos UNIX, o produtor de software deve se preocupar em montar
uma equipe que possua notadamente o perfit para exercer um suporte
dindmico. Talvez seja esta a tarefa mais dificil de ser realizada em todo o
processo, pois visualizando suporte sob este novo prisma, a equipe
escolhida respondera sobre assuntos de naturezas distintas. O grupo de
suporte amplia sua atuagdo para questdes do tipo apoio a marketing,
vendas, informacgdes sobre evolugao de produtos, controle de qualidade,
satisfagdo do usuario, dentre outras. Por exemplo, um profissional deste
gabarito pbde ser questionado sobre problemas de portabilidade de
produtos para uma nova versao do UNIX, como num momenfo seguinte

pode estar atendendo a um gquestionamento sobre beneficios {custos,
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funcionalidade, suporte oferecido, etc) de um upgrade para a versdo

recem-langada pela empresa.

A definigdo de critérios para a escolha de um profissional
notadamente versatil, pode variar de empresa para empresa. O profissional
de suporte deve ter um perfil que atenda basicamente aos requisitos
abaixo, sendo alguns destes conseguidos obviamente depois de uma

orientagdo da empresa :

« Conhecimento dos fundamentos e funcionamento interno do sistema

operacional UNIX;

+ Conhecimento aprofundado sobre a familia de programas da
empresa (obviamente que exige-se pilenc dominio sobre os que de

fato serdo suportados) ;

+ Facilidade de comunicagao e habilidade no trato com o publico em

geral ;

» Adogdo de padroes de atendimento junto aoc usuéario : presteza,
paciéncia, motivagdo do usuario, compreensdo das suas
necessidades e atitudes que tornem o contacto o mais agradavel

possivel ;

« Nog¢des sobre as politicas de vendas, distribuigdo e marketing da

empresa ;

« Boa redagdo para elaboragdo de relatérios, sugestbes e notas

técnicas ;

« Capacidade de assimilar a evolugdo do UNIX, pelo menos nas suas

principais versoes, conhecendo suas novas caracteristicas ;
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« Conhecimento dos principais fornecedores de periféricos, permitindo

a configurag&o do software para estes dispositivos.

7.5 Organizagdo das Atividades de Suporte

As atividades de suporte de software nem sempre ficam reduzidas
ao apoio ao usuario adquirinte do produto da empresa. Com a concorréncia
acirrada do mercado de software, produtores e distribuidores se valem de
estratégias de marketing para o convencimento de potenciais clientes
(chamados de prospects) a comprarem ofs) produto(s), o que requer
participagdo efetiva do grupo de suporte. As atividades exercidas pelo

suporte nesta situagdo sdo conhecidas como suporte pre-venda.

No segmento Unix que exige normalmente maior atengdo do
atendimento técnico na homologag&o do produlo, o suporte pré-venda €
particularmente importante. Nao menos importantes, as atividades de
suporte ao usuario do(s) produto (s) apos aquisigdo sao coletivamente de

responsabilidade do suporte pds-venda. As segdes seguintes abordam as

atividades do suporte pré e pos-venda respectivamente.

7.5.1 Suporte Pré-Venda

No Brasil, por exemplo, existe uma cultura criada iocalmente, de que
qualquer software, independente da sua amplitude e prego, deve ser
colocado num processo de homcfogagdo no usuario (segao 6.5). Os
usuérios exigem tal comportamento e quem quiser ter participagdo no

mercado nacional deve atender as suas condigdes.

Como consequéncia imediata, o software precisa ser suportado,
normalmente sem Onus para o prospect, de uma forma tal que atenda

amplamente suas expectativas de aquisicdo do software. Afinal de contas,
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0 prospect esta analisando o produto sobre todos os aspectos, e a
qualidade do suporte oferecido também é questionada, pois pode ser o

inicio de um longo relacionamento.

O suporte pré-venda por vezes, tem que promover palestras,
demonstragbes técnicas e assessoria ao prospect, colocando os beneficios
que podem ser provenientes da aquisi¢do do software. Agbes como estas,
sdo estratégias de marketing que cativam o mercado, que até entdo néo
possuia uma visdo pratica quanto a utilizagdo do software no seu atual

contexto.

A Ultima questdo que merece ser ressaltada diz respeito a avaliagéo
dos resultados efetivos do suporte pré-venda. Cada empresa tem sua
politica particular de investimentos nesta linha e deve decidir onde, quando
e principalmente para quem deve oferecer tais servigos. Apesar dos
servigos de pré-venda impactarem em despesas imediatas para o produtor,
o suporte deve ser monitorado como centro de lucros. Os servigos de pos-
venda podem gerar receitas que talvez suplantem as despesas acumuladas

no pré-venda.

E importante notar que apesar da organizagdo do suporte se dar em
duas partes funcionais de pré e pos-venda, a equipe de suporte pode ser

unica, responsabilizada pelas atividades de ambas as divisbes.

7.5.2 Suporte Pés-Venda

O suporte Pés-venda se caracteriza pelas atividades de apoio ao
usuério que adquiriu legalmente o software para uso pessoal ou na sua
empresa. Dentro da perspectiva de se conceber um ambiente de suporte

com uma visdo mais ampla, deve-se atentar para os servigos basicos que o
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usuario deseja receber, para entdo se planejar qualguer interferéncia

perante o usuario.

Um levantamento neste sentido foi realizado [Evan87] para se
registrar o que realmente o usuario espera do suporte do produto, e sobre
que condigbes. Os usuarios declararam que 0s servigos na tabela 7.1, por
ordem de importancia, devem ser fornecidos pelo produtor; e, de forma
gratuita no caso dos servigos que forem declarados "padrdo”. Segundo o

levantamento, os usuérios consideram razoavel a cobranca dos servigos

"extras" :

SERVIGCO TiPO
1. Atendimento por telefone no horario comercial padrao
2. Documentacao padrao
3. Corregbes de erros padréo
4. Procedimentos de Instalagao padrao
5. Garantia de funcionamento e possiveis danos padrao
6. Atendimento por telefone 24 horas extra
7. Discusséo sobre o ambiente antes da instalagdo padréo
8. Treinamento no usuario extra
9. Suporte nas instalagdes do usuario extra
10. Treinamento nas instalagdes do vendedor extra
11. Notas técnicas / carta-resposta ‘ padrao
12. Consultoria de software ) extra
13. Grupo de Usuarios exira

Tabela 7.1 - Servigos Oferecidos pelo Suporte Pos-Venda
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Na se¢do seguinte serd enfatizada a questdo do atendimento ao
usuario, ndo apenas por ser considerada de maior importancia pelo préprio
usuario, mas pelo reconhecimento do seu valor estratégico para a
implantagdo de melhorias, analise de produtos no mercado e detecgéo de

novas oportunidades de negdcio.

7.6 Atendimento ao usuario

Ao se considerar iscladamente o suporte técnico de um produtor de
software, este pode ser classificado como prestador de servicos a
comunidade usuéria dos produtos da empresa. Como tal, a qualidade dos
seus servicos € analisada pelos seus clientes em fungdo do nivel de
atendimento prestado a sua clientela. O que genericamente pode ser

expresso por .

Qualidade do suporte = f {nivel de atendimento do usuario),

onde "atendimento" reflete todas as atividades que possam ser
executadas a partir de uma solicitagdo do cliente, desde uma simples

chamada até uma consultoria nas suas instalagdes.

Pode parecer um pouco precipitado expressar qualidade do suporte
desta forma, mas € assim que os usuarios a consideram. A partir deste
principio, deve-se ampliar o conceito de atendimento ao usuario e achar

maneiras de mensurar e melhorar o nivel de qualidade oferecido.

Na maioria dos casos, o contacto realizado entre 0 usuario e 0
suporte técnico, recai numa chamada telefonica onde o usuério busca
respostas rapidas para solucionar seus problemas com o produto

adquirido. Ciente deste contacto com o usuario, a empresa deve estar
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preparada para atendé-lo eficientemente, em tempo habil, procurando

tornar este contacto um beneficio para ambas as partes.

A segdo seguinte propde um mecanismo de suporte automatizado,
descrevendo suscintamente as informagdes e procedimentos envolvidos na

organizagdo do atendimento aos usuarios.

7.7 Metodologia para Automagdo do Suporte

Para que se possa otimizar o atendimento ac usuario, o suporte
necessita passar por um processo de organizagdo interna, onde €
necessario levantar os procedimentos envolvidos e informagGes

necessarias para se melhorar o nivel de qualidade do suporte oferecido.

No intuito de organizar o trabalho do grupo de suporte,
independentemente de como seja realizado, o atendimento a solicitagéo de

clientes passa necessariamente pelas seguintes etapas :
1. Identificag@o do usuério e do produto ;
2. Autenticagéo ;
3. Solicitagdo do usuario ;
4. ldentificagéo do interesse ;
5. Resolugdo ou encaminhamento.

Considerando-se estas etapas, verifica-se que algumas (1 e 2) s&o
meramente formais, ficando restritas a procedimentos repetitivos de
verificacdo da legitimidade do servigo. Por outro lado, outras subsequentes
{4 e 5) requerem capacitagao profissional e pratica para serem resolvidas a
contento, mas que também possuem carater repetitivo a medida que os

usuarios possuem as mesmas dificuidades.
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Analisando a natureza das etapas envolvidas, pode ser verificado
junto a produtores de software a necessidade de uma metodologia para
automacdo do suporte técnico. Esta idéia, ja implantada diferenciadamente
em alguns grandes produtores, como Lotus e Microsoft, dinamiza as etapas
de atendimento, tornando o atendimento a clientes mais rapido e

confortavel para ambas as partes.

( USUARIO )

I Atendi-

mentos

. Registro Chamadas

=

. Autorizac3o
. dutenticacao
. Cadastro

Solugdo
Docum. . Resolugao
{palavra-chawve]

Figura 7.2 - Metodologia para Automagéo do Suporte

A metodologia, ilustrada na figura 7.2, se apoia na utilizaggo de

alguma ferramenta automatizada que suporte a criagdo e manipulagao de
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um banco de dados sobre produtcs e usuérios, capaz de alcancar os

seguintes objetivos:

7.7.1

Identificar rapidamente o usuério, obtendo uma descricdo do seu
ambiente de trabalho em termos de versao do produto, configuracéo

de hardware e vers&o do sistema operacional.

Verificar se o wusuario tem direito aos servigos de suporte
(autenticagdo), sugerindo se for o caso a sua legalizagcdo com o

estabelecimento ou renovagéo de contrato.

Registrar o atendimento do usuario, formando uma base para

analise do tipo, guantidade e qualidade de servigos prestados.

Auxiliar efetivamente na busca de solucdes, baseando-se em
problemas anteriormente resolvidos armazenados num banco de

solugdes.
Fornecer rapidamenie documentos e notas técnicas aos usuarios.

Registrar informagdes sobre a satisfagdo do usuario com o produto,

desde correghes de erros até solicitagdes de incremento de

funcionalidade.

Descri¢do do Banco de Dados

Em seguida, tém-se uma descrigdo /ogica do banco de dados

baseada na abordagem reiacional [Date84] para sistemas de-bancos de

dados. De acordo com esta abordagem, s&o descritas os diversos arquivos

ou bancos de dados especificos (ou relagdes segundo o modelo

relacional), com os seus campos especificados (atributos), e suas chaves

de identificacdo Unica dos registros (chaves primarias) devidamente
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sublinhadas. Vale ressaltar que ndoc houve uma excessiva preocupacéo
sobre aspectos de implementagéo nem de normalizagéo das relagdes. A
inteng&o neste momento é de levantar o contelido de um banco de dados

para o suporte e beneficios advindos da sua adogéo.

O banco de dados sugerido abaixo foi discutido junto com
produtores locais de software Unix de prateleira que suportam
técnicamente clientes externos. A partir das observagdes realizadas e do
atual nivel de automagéo, foram propostas melhorias que possibilitem
atender aos objetivos esperados com o uso da metodologia (descritos na
segao anterior), possibilitando a gerac@o de relatérios mais eficientes para

monitoria e avaliagdo do suporte (secdo 7.7.3).

=» Banco de Produtos

Numero de série, empresa, tipo de usoc (comercial, homologagéo,

demonstracdo, cortesia), versao, versdo interna, S.0., versdo S.0,
fabricante, midias geradas, data da aquisicdo, nota fiscal, numero do

contrato de suporte
=>» Banco de Usudrios

Nome da empresa, enderego, telefone, fax, cge, contacto 1, contacto 2

=» Banco de Problemas

Produto, vers&o, palavra-chave, identificagéo da solucée

=» Banco de Solugdes

Identificacéo da sclugdo, solugéo, documento

=» Banco de Documentos

Tipo de Documento, contetdo
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=» Banco de Registros de Atendimento

Codigo de atendimento, data, hora, numero de série do produto, tempo
de atendimento, suporte, interesse do usuério (resolugdo de problemas,
duvidas, reclamacdes, compras, upgrade), status (pendente, resolvido),

encaminhamento, satisfagdo com o produto, opindes do usuario.

7.7.2 Procedimentos

A compreensé&o da metodologia se resume ao acompanhamento dos
passos descritos logo a seguir, observando-se sempre a descri¢do do

banco de dados e a figura 7.2.

Passo 1. A ferramenta automatizada deve estar sempre ativada e
pronta para receber ligagdes. Ao atender qualquer chamada, deve se abrir
um registro, ativando um temporizador, mesmo que a ligag&o néo seja
pertinente2. O suporte deve gerar um cédigo de atendimento para cada
solicitagdo em fungéo do produto. O cédigo & composto, por exemplo, pelas

iniciais do produto e um sequencial unico.

Passo 2. Identificagdo do usuédrio . O usuario pode se identificar

basicamente de duas maneiras perante o suporte :

« Através do numero de série do produto, o qual deve ser checado
junto ao banco de produtos se o usudrio tem direito ao suporte
(autenticagdo) . Caso o usuario ainda ndo tenha registrado o
software, e conste no banco de produtos como numero de série

gerado pela empresa, o suporte pode fazé-lo pelo telefone para

2No jevantamento do espago amostral serdo consideradas todas as ligagdes
telefénicas destinadas ao suporte, afim de que o estudo probabilistico sobre estes dados
possa ser realizado com maior precisio.
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facilitar a vida do usuério (inclusdo no banco de produtos e de

usuario, caso seja o primeiro software adquirido pelo usuério).

+ Quando uma solicitagdo j& foi encaminhada anteriormente e o
usuario deseja saber do seu andamento, basta informar o ¢cddigo da
solicitagdo, que foi gerada pelo suporte e repassada para o usuario
no momento da solicitagdo. De posse do cddigo da solicitacdo do
usuério, a ferramenta acessa 0 banco de registros de atendimento e
verifica a situagac daquela solicitagao, fornecendo ao usuério o

encaminhamento que foi dado.

P sso 3. Dando sequéncia a um atendimento convencicnal de
suporte, depois de estar de posse de todos os dados do software, e do
ambiente do usuério na teia, o suporte tenta identificar o gque realmente o

usuario deseja.

O usudrio pode requisitar o suporte pelos mais variados motivos, o
que dificulta a sua classificagdo. Numa primeira instancia, deve-se analisar
0 que realmente € de competéncia do suporte e que pode ser resolvido o

mais rapidamente possivel.

As solicitagdes de usuarios podem ser divididas em alguns grandes
grupos, o que facilita o seu encaminhamento, analise e classificagdo de

dados para posteriores levantamentos sobre as atividades da empresa :
- Manutengéao
-Vendas :
- Problemas de suporte ;

- Solicitagdo de servigos adicionais de suporte pré-venda (se¢do 7.5.1)

e pés-venda (ver tabela 7.1) ;
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- Outras (sugestdes, reclamagdes de atendimento, enganos)

No caso de solicitagdes gue necessitem de interferéncia do grupo de
manuten¢do, ou seja, que requeram alterag&o no escopo do codigo fonte,
deve-se registrar e coloca-las como pendentes, sendo encaminhadas a
manutenc¢ao para analise . Estas solicitagbes sdo devidamente estudadas e
atendidas por ordem de prioridade, recebendo um tfratamento especifico

conforme sera descrito no capitulo 8, se¢éo 8.3.2.

Cada interesse do usuério merece um atendimento diferenciado do
grupo de suporte, devendo, por exemplo, ter a flexibilidade em assimilar
questdes da area de vendas da empresa. Os fabricantes de software
devem estar atentos para a possibilidade de ampliar seus negocios com o
apoio do suporte, porgue a solugdo de um simples problema do usudrio
pode ser a oportunidade para se gerar negocios. De sorte que 0 banco de
atendimentos deve registrar qualguer interesse nesta linha, estreitando ao

maximo suas relagdes com o pessocal de vendas e marketing.

Ao se manter contacto com os profissionais de suporte de produtos
Unix, observam-se os seus registros de atendimento a usuarios, chegando-
se a uma classificacdo dos problemas de suporte tipicos para este
ambiente. A observagioc destes problemas verificados servem como

referéncia para se estudar o comportamento dos produtos no mercado :
« Configuragdo de Terminal
« Teclado

» Impresséo
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+ Sistema Operacional

« Engano do cliente

+ Desempenho

« Hardware

» Descaso de documentagao

Passo 4. Solugbes. Pelo que se pode observar no suporte UNIX, os
problemas se concentram em torno de configuracdo e da interface do
software com o sistema operacional. Depois que o© produto €
disponibilizado ao usuario, as solicitagcbes dos usuarios comegam a se
tornar repetitivas, fazendo com que o atendimento as solicitagdes se torne

uma tarefa demasiadamente desgastante e improduitiva.

A organizagao dos conhectmentos sobre os produtos, e a vivéncia
do grupo de suporte pocdem evidentemente otimizar o atendimento do
suporte, melhorando a sua qualidade em termos de tempo de resposta e

eficiéncia.

Como pbde ser observado na figura 7.2, a metodoiogia sugere que
se utiize um banco de solugbes, funcionando como um banco de
conhecimentos sobre suporte técnico de produtos. Este recurso prové o
suporte de resposias rapidas a questbes que ja foram resolvidas
anteriormente, onde cada nova solugdo alcangada seria incluida como um

novo registro no banco de solugbes com palavras-chave associadas.

O esquema para obteng&o de solugdes se baseia numa pesquisa
seletiva com palavras-chave no banco de dados. Em primeiro lugar, ©
suporte classifica o problema, selecionando quais palavras-chave servem

como entrada para o problema em questao. Apos definidas a(s) palavra(s)-
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chave para pesquisa, 0 banco de problemas € acessado e unindo-a(s) com
0 produto em questdo se obtem uma identificagdo ou um conjunto de

identificagdes de solugdes a serem acessadas no banco de solugbes.

A guestdo da dificuldade e demanda de tempo na elaboragdo de
documentos ndo deve ser desprezada, pois requer do suporte uma
interagao continua com seus usuarios. Pensando neste fato, o banco de
documentos armazena alguns documentos padrdes que o suporte pode
emitir para seus usuarios. No caso de necessidade, sdo gerados alguns
documentos, basicamente contendo solugdes, para serem enviados para o

usudrio assim que estes preblemas criticos sejam questionados.

Passo 5. Satisfag@o do usuario. O suporte deve ter em mente que ©
seu objetivo maior é satisfazer as necessidades de seus usudrios da
methor forma possivel, e por se tratar de uma atividade de servigo, fica
dificil saber até que ponte esta meta foi alcan¢cada. Por isso, deve-se tentar

captar do usuario o seu nivel de satisfaggo com o produto.

A principio, a medicdo da satisfagdo do usudrio durante o
atendimento n&o pode ser realizado a contento pelas limitagbes de tempo e
incdémodo para o usuario, a ndo ser que sejam solicitadas apenas opinides
subjetivas sobre o produto. De qualquer forma, deve-se abrir um espago no
banco de dados para registrar o sentimento do usuario com relagac ao
produto, que pode ser complementado com uma simples atribuic&do pessoal

do seu nivel de satisfagao.

Com relacgao ao nivel de satisfacéo, solicita-se apenas que o usuario
fornegca uma opinido subjetiva que reflita o seu sentimento sobre a
utilizagao do produto no seu ambiente de trabalho. O usuério pode fornecer

uma resposta em funcdo das seguintes opgdes, também utilizadas para
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mensurar qualidade subjetivamente em outros frabalhos [Roch92]

Deficiente, regular, médio, bom, excelente .

Ao se obter este retorno minimo do usuério, a chamada pode ser
encerrada e incluida no banco de atendimento. Esta avaliago preliminar
sobre a satisfagdo do usudrio pode ser ampliada com o envio de
questiondrios mais elaboradas sobre a qualidade do produto, incluindo

também o nivel de atendimento prestado ao cliente.

A seguir, s80 descritas algumas maneiras de se aproveitar os dados

advindos da utilizacao desta estratégia automatizada de suporte.

7.7.3 Anahise dos Dados

Pelo que se tem percebido no mercado, nao existem dados sobre o
atendimento ao publico, e guando existem ndo sdo bem aproveitados. A
questdao & puramente cultural. O empresariado brasileiro ndo possui ©
habito de coletar e utilizar dados. Pelo que se pode observar, nao existe
nenhuma publicac&o nacional na area de suporte de software que fornega
dados estatisticos sobre suporte de produto, necessidade de manutengéo

ou nivel de satisfag&do do usuario.

A organizag@o de um banco de dados gue contenha informagdes
sobre o andamento das atividades do suporte pode ser decisivo para a
adogao de estratégias da empresa. A metodologia proposta a seguir
tenciona fornecer informacdes que norteiem a empresa sobre a realidade
vivenciada pelos seus usuarios, seus anseios, sua interagao com o suporte

e a avaliagdo da qualidade do atendimento fornecido.

O banco de dados proposto esta projetado para disponiblizar
informagées gue podem variar de um simples acesso a um registro sobre

usuario ou uma chamada, até relatdrios e graficos de analise sobre o
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desempenho do produto no mercado. Destacamos trés das possiveis

alternativas que podem ser obtidas a partir do esquema proposto :

1. Utilizando graficos de Paretto [Falc90] para evidenciar os principais

problemas registrados sobre os produtos.

Considerada como uma das principais ferramentas utilizada na
filosofia de controle de qualidade total, o grafico de Paretlo objetiva
ressaltar quais séo os problemas prioritarios que interferem no processo
analisado. Neste contexto, esta analise pode ser feita a partir do banco de
registros de atendimento, onde constam os registros dos problemas
inerentes a cada produto. A aplicagdo da analise de Paretto acontece da

seguinte maneira:

+ Levantamento e contabilizag&o da ocorréncia dos problemas no

banco de registro de atendimentos (verifique tipos de problemas no

passo 3).

+ Ordenac¢do descendente dos problemas em fungdo da ocorréncia de

chamadas.

¢ Agregacgéo de valores, célculo do percentual acumulado & emisséo

do gréfico.

Para se ter uma idéia da aplicagdo de graficos de Paretto,
considera-se 0 exemplo na tabela 7.2 e figura 7.3, sobre possiveis
problemas encontrados no produto ficticio Connect , verséo 2.0, durante o

quarto trimestre de 1993.



Capitulo 7. Suporte Técnico

Problema Chamadas Acumulado %Acumulado
Descricdo de Terminal 21 21 456
Configuragio de Impressora 12 33 71,7
Sistema Operacional 8 39 84,7
Hardware 4 43 934
Erro do Cliente 3 46 100,0

Tabela 7.2 - Classificacdo de Problemas para Analise de Paretto

Como pode se cbservar na figura 7.3, a aplicacdo da analise de
Paretto, evidencia que apenas alguns problemas sao responsaveis pela
maioria das oceorréncias. Como beneficio imediato, o suporte pode
identificar quais s&o os fatores criticos no suporte do produto. No exemplo,
verifica-se que os itens descric@o de terminal & configuragdo de impressora
séo responsaveis por guase setenta e dois por cento (71,7%) das
chamadas, o0 gue merece um esforgo especial para reduzir o indice de

chamadas e consequentemente a qualidade do produto.
46

100%

43
39

33 71.7%

21 45,6%

12

(SR )]

Terminal ‘tmpressora S.0. HW Cliente

Figura 7.3 - Grafico de Paretto para identificag&o dos Problemas Criticos
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2. Analise da eficiéncia de atendimento do grupo e de cada profissional

individualmente.

A impressao inicial gue se pode ter € que a¢des no sentido de
avaliagdo da produtividade de um profissional podem gerar problemas
internos na empresa. Apesar deste sentimento, experiéncias mostram que
guando utilizadas para o beneficio do grupo, informagdes de produtividade
estimulam os profissionais no sentido de procurarem atingir metas até

entdo desconhecidas.

A composi¢do do banco de dados proposto permite gque sejam
obtidas algumas medidas que refletem a eficiéncia do grupo de suporte.
Algumas delas sao medidas simples que podem ser obtidas faciimente do

banco de atendimentos:
» Quantidade de chamadas ndo resolvidas de imediato (pendentes) ;
« Tempo medio de resolugdo de chamadas (pendentes ou nao) ;
» Tempo de atendimento individual e média do grupo.

Estas medidas servem para analisar tanto o rendimento do suporte
quanto a demanda por atendimento. Em se tratando de avaliar
especificamente a qualidade do suporte, a utilizagde de um indice que
indique a eficiéncia de atendimento (IEA) pode ser levantada pela simples
relagao :

IEA = numero de chamadas resolvidas
numero total de chamadas

Esta relagdo, facilmente operacionalizada e entendida por todos,
pode ser aplicada individualmente para cada elemento do suporte ou para

o grupo como um tedo. Funcionando como medida inicial de eficiéncia do
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suporte, a melhoria do IEA pode ser entendido como elemento motivador, o
que contribuira decisivamente para a melhoria da qualidade do

atendimento.
3. Analise de novos produtos no mercado

Muito se faz para colocar um produto no mercado. Produtores de
software se esforgam para conceber um produto corretamente, desenvolvé-
lo dentro de padrées de qualidade, disponibilizé-lo no momento exato
conforme exigéncias impostas pelo mercado e finalmente ter condicdes de
fazé-lo evoluir. Ao chegar no extremo desta cadeia de acgbes, é
fundamental saber a diregdo que deve ser dada ao produto, o que fica

dificil na auséncia de informagdes sobre seu aceite pelo mercado.

Algumas das informagdes obtidas pelo suporte podem servir para o
proposito de andlise do software no mercado. Abaixo sdo relacionados
relatérios acompanhados de breve descrigdo que podem ser de grande
utilidade para tracar estratégias sobre o destino do produto. Sugere-se que
seja dada atengdo especial ao estudo do comportamento do software
durante 0 seu primeiro ano de vida no mercado, ou de uma nova versao,
pois neste periodo se concentram as principais descobertas sobre
problemas e necessidades do produto, tendendc a se estabilizar

posteriormente [Jone89].
+ Quantidade de chamadas / més

Medida simples, cobtida no banco de atendimentos, que
registra a variacdo de procura do usuario pelo suporte da empresa. Quer
seja para evidenciar problemas, para comprar, para pedir servigos ou para
qualquer outro fim, devem ser gerados relatérios separados por interesse

para balizar alguma analise comparativa e agdes corretivas.
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» Volume de chamadas para manutengdo

Fornece um relato, a partir da andlise do banco de atendimentos, da
demanda dos usuarios por alteragdes no escopo do software que irdo
requerer esforco de desenvolvimento. Pode-se priorizar atendimento de

solicitagées a partir do volume de solicitagées. (vide 8.3.2)
» Volume de vendas x volumes gerados x homologados

Pode-se obter uma posicéo real sobre a saida do produto para o
mercado em termos financeiros. A partir de uma varredura no banco de
produtos, pode se obter o percentual de vendas, o percentual gerado e o
percentual colocado para homologacdo, que podem servir para analisar
politicas de vendas e marketing da empresa, contribuindo para novas

projecdes de vendas que possam ser realizadas.

« Satisfago do usuario. O indice de satisfagdo do usuario deve ser
sempre relatado por produto para que possa ser monitorado

individualmente.

7.8 Alguns Objetivos do Suporte

A discussdo sobre o suporte tecnico deve ser valorizada em
ambientes de produ¢do de software comercial, pela papel ativo que o
suporte deve exercer junto aos seus usuarios e pelos beneficios que
podem ser conseguidos com a prestagdo de servigcos de qualidade aos
usuarios ou prospects. Assim sendo, este capitulo se deteve em parte a
apresentar um ambiente apto a suportar agilmente seus usuarios e
algumas vantagens em otimizar o atendimento telefénico, um dos principais

servigos do suporte.
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Como o suporte funciona como uma organizacdo embutida na
empresa produtora de software, com profissionais e responsabilidades
definidas, & necessario que sejam estabelecidos alguns objetivos a serem
perseguidos. Os objetivos do suporte devem ser concebidos como
elementos motivadores para que o grupo alocado e a geréncia procurem
oferecer melhorias continuas nos servigos prestados. Dentre os objetivos

podemos citar :
+ Eliminar os problemas criticos detectados pela analise de Paretto ;
« Reduzir o tempo médio de atendimento ;
+ Aumentar nivel de satisfag&o do usuario
« Otimizar ao maximo o indice de eficiéncia de atendimento (IEA) ;

¢ Reduzir 0 volume de chamadas pendentes e o tempo de solugio
(estabelecer prioridades em funcdo de criticidade, complexidade,

status usuario e volume de chamadas) ; e,

o Tornar o suporte um centro de lucrcs, equilibrando as despesas do

suporte pré-venda com as receitas do suporte pés-venda.



Este capitulo aborda a atividade de manutengéo, delineando os

principais conceitos envolvidos, a estrutura basica e procedimentos

para se fornecer e avaliar manutengéo de software.

S&o discutidos também, aspectos de gerenciamento de
configuragéo, cuja existéncia se justifica pela constante necessidade de
modificagdes no software e em seus componentes, que se intensificam

durante a manutengéo.

O capitulo finaliza tecendo consideragdes sobre portabilidade de
software, uma questéo relevante que trata da necessidade de se migrar
software para novos ambientes computacionais, uma constante na

manutencgéo de software UNIX.
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8.1 Introdugdo

Efetivamente considerada pela pratica e pela maioria dos
autores que discutem o tema, a manutenclo de software se caracteriza
como a atividade mais critica no ciclo de vida do software, concentrando
a maior parcela de custos e esforco do corpo técnico durante a

existéncia do software.

Pode-se considerar que o esforgco de manutengdo varia
basicamente em fungao de trés grandes fatores : ambientais, internos e
externos (figura 8.1). Os fatores ambientais se constituem das
caracteristicas do ambiente de desenvolvimento de software. Os
objetives da organizac&o, metodologia, métodos e ferramentas de
trabalho, cultura de testes, linguagem de programacgdo, adogio de
préticas de controle de qualidade, experiéncia e motivagéo do corpo

técnico sdo exemplos de fatores ambientais.

Outra classe de fatores, considerados internos ao software,
incidem no nivel de manutengéo do produto de software. Nada mais séo
do que caracteristicas inerentes ao proprio software ou a algum dos
seus componentes, que dependendo do seu grau de existéncia no
software interfere positiva ou negativamente na manutengcdo do
software. Alguns fatores internos: complexidade, modularidade,

reutilizagao, portabilidade e documentagéo.

Todo software tem requisitos de mudangas determinados por
fatores externos a produgdo, assim considerados pois refletem as
necessidades impostas pelo mercado depcis da sua disponibilizagdo.
Este processo envolve além de requisitos de usuarios, para atender
melhor suas necessidades, decistes estratégicas do produtor para

evolugdo e adaptacado do software a novas realidades, aumentando a



Capitulo 8. Manuteng¢io 139

Fatores

Fatores
Amblentals Externos
S
Metodologlas
Técnicas Usuirlos
Ferramentas Concorrentes
Testes i Tendéncias
Corpo Téenico MANUTENCAOQ Estratéghs
Tecnologia
Fatores
Internos
E(’mupixi‘fade Portabilidade
sutiagao Documentag&o

Figura 8.1 - Fatores que Influenciam a Manutengio de Software

vida (til do seu software no mercado. Neste caso, podem ser
considerados fatores externos: a adaptagdo a novas tecnologias
(plataformas de hardware, sistemas operacionais, novos periféricos,
etc), incremento de funcionalidade, analise da tendéncia dos

concorrentes no mercado para manter seu produto atualizado.

A diversidade de fatores que incidem na manutengao de software
reflete nos estudos ja realizados sobre custos de software. Alguns
autores apontam a manutengdo como responsavel por cerca de 60%
dos custos totais do software [Pres87], enquanto que ocutros chegaram

experimentaimente a um indice variando de 70 a 75% para sistemas de

grande porte [Pari90].
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Procurando definir conceitualmente manutengdo de software,
Longstreet[Long90] fornece uma abordagem genérica que caracteriza

bem esta atividade :

Manutengéo de software é a execugdo das atividades necessarias para manter
um sistema de software em operagédo depois de aceito e colocado em
produgdo. Se caracteriza pelo conjunto de atividades que resultam na mudanca
do produto originalmente aceito. Consistindo estas mudangas de corregio,

insercdo, delecdo, extensdo e melhoria do produto original.

No contexto deste trabalho, manuteng&o serd considerada em
funcdo das atividades necessarias a uma software house para alterar o
software, a partir do momento em que este foi liberado para o mercado

de usuarios UNIX.

8.2 Mudangas e suas consequéncias

Ao se discutirem os elevados custos da manuteng&o de software
e seu impacto nas organizagbes de desenvolvimento de software,
impreterivelmente ndo pode deixar de constar na pauta a flexibilidade e

constancia de mudangas .

Diferente de produtos manufaturados, o software € um elemento
passivel de mudangas significativas mesmo depois de comercializado. A
alteragéo de programas do software fica vidvel com a simples utilizagéo
de um editor de texto que acesse o programa fonte. Esta caracteristica
por vezes prejudica a produgdo de software, que se ampara na
possibilidade de mudangas futuras, produzindo software de baixa

qualidade .
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Na realidade, a possibilidade de modificagdo de software durante
ou depois da sua produgéo, deve ser aproveitada com disciplina. O erro
clamoroso no processo & que o software ndo pode ser simplesmente
concebido como um conjunto de programas ou rotinas faciimente
modificaveis. Deve se conscientizar de gque existe uma integracdo e
interdependéncia entre os diversos itens do sofware {documentagéo,
estrutura de dados, projetos, bibliotecas, dentre outros) e analisar
principalmente o impacto que estas mudangas representam para o

software.

Alguns problemas s&o tidos como classicos na atividade de
manutengdo, tais como: documentag&o Inconsistente, programas
altamente pessoais, incompreensac de itens de software desenvolvidos
por terceiros, programas desestruturados (spaghetti), programas rigidos
gue nao acomodam mudangas facilmente (ndo utilizam modularizagée
ou classes de objetos, por exemplo), e propagagdo de erros em

programas que sofreram manutengao.

Problemas como estes poderiam ser pelo menos amenizados
caso 0 ambiente de desenvolvimento utilizasse estratégia de projefo
defensivo, onde se busca antecipar mudancas no software e com o
apoio da engenharia de software e de técnicas e métodos de gestdo de

qualidade teriamos um maior grau de manutenibilidade! do software.

Sendo bastante objetivo, além dos altos custos ja citados, o alto

nivel de manutengéo pode:

o gerar usudrios Insatisfeifos com o produto e podem

eventualmente decidir abandonar o produto ;

IManutenibilidade de sofiware é conceituada, segundo [Iso 9126], como uma das
subcaracterisiticas de qualidade de software que se refere ao esforgo necessario para
fazer modificagdes no software.
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« denegrir aos poucos a imagem da empresa no mercade, a

qual pode ter demorado anos para ser criada;

« mobilizar parte ou até mesmo totalidade da equipe técnica
que poderia estar sendo utilizada em outras atividades mais

produtivas, como por exemplo, desenvolvendo novos produtos

{(backlog).

Os proximos itens exploram a estrutura e procedimentos
adotados para manutencdo de software UNIX, baseados em
depoimentos praticos sobre a rotina de grupos de manutencdo e com

algumas sugestdes da literatura sobre o assunto.

8.3 Estrutrando a Manutengio em UNIX

Por ser a atividade do ciclo de vida do software de maior
duragéo, a manutengdo de software necessita planejamento e recursos
proprios para sua subsisténcia. Além do mais, precisa ser concebida
como qualquer outra atividade do ciclo, com tarefas bem definidas que

possam ser executadas ordenadamente.

Observa-se na realidade de varias organizagbes, que a
manutencdo é tida como Onus, concebida unicamente como uma
indesejada forma de aumentar a carga de trabalho e despesas da
organizagdo. Pode ser até que isto seja inevitdvel. Entretanto, a
manutengéo & essencial para a evolugdo do produto e garantia de sua
continuidade no mercado, o gque pode gerar beneficios para a empresa

num momento posterior.
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A figura 82 ilustra uma sequéncia de procedimentos que
caracteriza todo o processo de manutencao de software em ambientes
UNIX. No decorrer do texto serdo explicados os procedimentos, com as

principais atividades sublinhandas.

8.3.1 Recebimento de Solicitagdes

O processo ilustrado na figura 8.2 se inicia com a chegada de
solicitacbes de manutencdo para o gerente do produto em questdo. As
solicitagdes de modificagaoc do software, causado por algum dos fatores
citados anteriormente (ambientais, internos ou externcs), podem ser
requisitadas ou sugeridas pelos usuarios, pelo suporte, pela equipe de

desenvolvimento ou até mesmo estrategicamente pela empresa.

As solicitagbes chegam aleatoriamente ao gerente do produto,
podendo significar erro no produto, solicitagdes de melhorias internas
(performance, seguranga), necessidade de se migrar para um novo
ambiente (transporte) ou ainda solicitagdo de incremento de

funcionalidade.

Em seguida, o gerente do produto juntamente com o corpo
técnico ou a geréncia, se for o caso, analisa tecnicamente a
possibilidade de mudancgas e seus efeitos colaterais no software e no
ambiente de desenvolvimento. Nesie processo, s&o considerados
principalmente os custos, o prazo necessério para as aiteragdes,
quantidade de recursos humanos , alteragdo de documentagao, projeto

de dados e outras fungdes do sistema.
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Figura 8.2 - Organizagao da Estrutura de Manutengao de Software
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O término da analise culmina com a producio de um documento
de pedido de manutenci&o contendo a especificagdo completa da
solicitagdo recebida, gerando assim o primeiro indicio de manutencéo
planejada. Este processo deve ser apoiado por ferramentas

automatizadas, de forma a agilizar o cadastramento e acesso as

pendéncias do produto.

8.3.2 Pnorizagido de Solicitagdes

O gerente do produto, de posse das pendéncias de manutengéo
devidamente especificadas, deve procurar estzbelecer critérios de
atendimento de acordo com a urgéncia do pedido, disponibilidade de
recursos e com a estratégia para a evolugéo do produto. O primeiro

passo para organizar a demanda é definir prioridades para as

pendéncias e que tipo de encaminhamento deve ser dado para cada

prioridade.

Existem alguns trabalhos publicados sobre priorizagdo das
solicitagdes em fungdo da sua criticidade [Jone88], [Evan87], sendo
este Ultimo particularmente interessante pelas consideragdes sobre as

possibilidades de solicitagdo, descritas na tabela 6.1 :

Descrigao Prioridade
Perda de dados

Queda do sistema

Erros dificilmente contornaveis?
Erros faciimente contornaveis
Problema de documentagao
Solicitagdo de methorias

O 2| N W] &~

Tabela 8,1 - Pricrizagio de Solicitagdes

2 Refere-se aos tipos de erros que impactam na reprogramagéao completa do cédigo
envolvido, ou de diversas fungdes ou de moédulos do software.
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A classificaggo apresentada na tabela 8.1, se aproxima bastante

da realidade da rotina adotada por uma empresa de software basico.

Basicamente, o gerente do produto deve estabelecer uma fila de
atendimento para as pendéncias do seu produto, ordenadas em ordem
decrescente de prioridade, ou seja, a pendéncia com maior prioridade é
atendida primeiro. O esquema apresentado prioriza as pendéncias com
maior urgéncia que necessitam de pronto atendimento, sendo as
demais atendidas em fun¢ido da disponibilidade de recursos e dos

interesses da empresa e dos seus usuarios.

Como pode ser verificado, este esquema prioriza o atendimento
de problemas (erros,documentagéo,etc...) detectados durante 0 uso do
software, colocando intencionaimente as propostas de melhorias com
prioridade zero na tabela. Isto significa que deve-se preocupar primeiro
em manter um produto confiavel no mercado, com 6 menor numero de

erros possivel, para depois aplicar melhorias.

Entretanto, ndo s6 de reparos ou ajustes vive o software. Mesmo
tendo que atender aos problemas detectados durante o uso por
questées de prioridade, ¢ produtor do software deve procurar
sincronizar esfor¢os para poder evoluir e atualizar seu produto, em prol

da continuidade de sua aceitagdo no mercado.

8.3.3 Sele¢do Funcional

A realidade mostra que ndo se pode, nem se deve, embutir de
imediato no produto, todas as melhorias funcionais (prioridade 0)
solicitadas pelo mercado e pelos projetistas do software. O mercado de

software exige dinamismo para a atualizagdo de produtes, ficando a
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cargo dos produtores elaborar uma receita para conjugar esta

diversidade de fatores envolvidos, supra citados.

Algumas empresas, entretanto, tém procurado respostas sobre o
que fazer com seus produtos, através do envolvimento daqueles que
realmente utilizam ou distribuem o software no mercado. Isto porque,
0s usuarios conhecem melhor do que ninguém o nivel de adequacao
do produto as suas necessidades, e os distribuidores, por outro lado,

possuem o sentimento de mercado e aceitagdo do produto.

O esquema encentrado pelos grandes produtores, dentre eles a
Lotus e a Microsoft, para consultar o mercado sobre a evolugdo

funcional dos seus produtes, foi o sistema de votacido. Basicamente, o

produtor solicita que seus usuarios e distribuidores decidam dentre um
conjunto de novas funcionalidades, aguelas que acreditam contribuir
para a melhoria do produto, seja para o uso (usuario) ou para a revenda

no mercado (distribuidor).

Ao analisar os sistemas de votagao adotados, verifica-se o envio
de formuldrios de votacdo para o mercado (usuarios e distribuidores),
seguidos da coleta de dados, andlise e posterior divulgacdo das
funcionalidades que ser@o incluidas nas proximas versées e releases

do software.

O formulario de votagdo deve ser claro e que estimule ©
preenchimento. Tarefa ndo muito facil, que pode ser amenizada ao se
esclarecer ao usuario que ele estara contribuindo para o futuro do
produto, e portanto, melhorando as suas condigbes de trabalho. A figura
8.3 apresenta um modelo que pode ser utilizado para votagdo de

usuarios.
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Formulario de Votagéo - LightText Versio 9.9

A Exemplix software gostaria de conlar com a sua rapida e valiosa
colaboragdo no sentido de responder este formuldrio de votagio sobre o LightText.
Nosso objetive & colher suas preferéncias e necessidades a serem incluidas na versao
9.9 , ou em fuluras versdes do LightText.

Agradecemos antecipadamente sua pariicipacdo, com a certeza de que
estaremos trabalhando juntos para a melhoria do produto.

Para votar, vocé dispde de cinco pontos que devem ser distribuidos entre as
funcionalidades de acordo com suas preferéncias. As opgdes que acumularem maior
numero de pontos serdo prioritariamente incluidas na préxima verséo do LightText:

—_

. Interface mais amigavel {p.e., uso de mouse e janelas)
Corretor Ortogréafice

Pesquisa por palavra-chave

Esquema de protegdo com senhas de acesso
Mala-Direta

Tabela com recursos de planilha eletrénica
Importagdo de arquivos de outros editores

Controle de versdes

Editar de desenhos

Lauoguooon

2 ©® N0 A ® N

0.Gerador de graficos

Comentarios (anexar, se necessario) :

Empresa :

Nome :

Fungéo :

Contato :

{Telefone,Fax, Endereco, E-Mail)

Figura 8.3 - Formulario de Votagﬁéo para Evolugdo de Software
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Existem varios critérios de votag@o que podem ser adotados pelo
produtor. No caso do modelo sugerido na figura 8.3, além de selecionar
as funcionalidades mais desejaveis para a nova versdo do produto, o
usuario prioriza as mais importantes atribuindo-lhes um maior ndmero
de pontos, dentre os cinco pontos disponiveis. Por exemplo : o usuério
pode preencher o formulario acima com quatro votos para a
funcionalidade 1 (interface amigavel) e apenas um voto para a
funcionalidade 4 (mala-direta), colocando assim pesos diferentes para

as suas necessidades, dentre os cinco possiveis pontos (votos).

A evolucao funcional necessita ser balanceada em virtude da
andlise de algumas variaveis de decisdo, que aliadas ao resultado da
apuragdo obtida com o sistema de votagao, fornecem uma receita sobre
a evolucdo do produte. Podem ser ciladas as seguintes variaveis de
decisdo, como sendo fundamentais para determinar a evolugdo de um

software:
B disponibilidade de recursos (méo-de-obra, tecnologia e capital) |

M tendéncias do mercado (p.ex., interfaces amigaveis, novas

plataformas) ;
@ movimento dos concorrentes |
M estratégia da empresa para o produto ;
M solicitagbes e peso dos clientes (teste beta, votagao, suporte, etc...).

A priorizagédo de pendéncias, entendendo-se como pendéncia os
ajustes, as corregbes e funcionalidades selecionadas, possibilita que o
gerente do produto planeje a evolugdo do produto ao longo do tempo de

z

acordo com os problemas e as necessidades surgidas. Entdo, é
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fundamental que se defina explicitamente qual o periodo de correcdo

das pendéncias, podendo ser dados basicamente os seguintes

encaminhamentos :
1. Pendéncia a ser atendida imediatamente ;

2. Pendéncia a ser atendida nas proximas release ou versao ;

3. Pendéncia sem prazo de atendimento.

8.3.4 Ativando o Processo de Mudangas

Apbs serem definidas as modificagdes (inovacdes, ajustes e
corregdes) no produto, com suas respectivas documentagao, prioridade
e prazo de atendimento, resta entdo ativar o grupc de manutengdo para

atender as pendéncias segundo o planejado.

Alguns procedimentos de marketing também devem ser
realizados para comunicar o mercado sobre o destino do produto,
gerando uma expectativa de mercado, a ser concretizada
posteriormente. Os distribuidores, principalmente, cientes das novas
caracteristicas que ser&o embutidas na proxima versdo, iniciam ©
trabalho de divulgacZo do "novo" produto, identificande oportunidades
de negodcios junto a seus clientes. Os usuarios que participaram da
votagdo de funcionzlidade também devem ser informados sobre o

resultado alcangado.

O atendimento as solicitagdes de manutengdo reinicia o ciclo do
software. Geralmente, o "novo" ciclo do software assume menores
proporgdes, o que varia de acordo com a complexidade da modificagao

solicitada e seu impacto no software. Ndo existem termos de
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comparagéo entre o esforgco necessario para se reparar um erro de

programa, e o acréscimo de novas funcionalidades ao produto.

Independente da dimenséo da modificagio tratada, o gerente de
produto deve estimular para que a manutengdo seja conduzida como
um projeto completo. Deve-se analisar as modificagbes necessérias em
todas as atividades, desde a atualizac@o de especificagbes e projetos,
passandc por recodificagdo, testes de aceitagcdo e integragcédo até a
condugéo dos procedimentos de empacotamento e disponibilizagéo no

mercada,

8.3.5 Liberagdo

O ciclo de manutencéo de software, explorado neste item sob ©

prisma organizacional, culmina na /beracdo do software para

distribuicdo no mercado. Modificagdes oferecem perigos para o produtor
de software, visto que podem alterar a concepgao original do produto e
incarrer em novos erros derivados de analise descuidada dos impactos
causados. Por isto, este processo deve ser marcado por rigoroso
controle de qualidade do produte. Revisbes no produto s&o
recomendadas em todas as etapas, acompanhadas de testes, se

possivel com a aprovagao de usuarios.

8.3.6 Documentagdo

Todo o processo de manutengdo precisa ser devidamente

documentado, seja internamente, atualizando os componentes do

software, ou externamente, notificando os seus usuarios. A partir do
momento em que o software passa por diversas modificagdes e novas

versdes sdo coiocadas no mercado, € essencial gue o usuario seja
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devidamente notificado sobre as inovagbes do software ou sobre a nova

forma de operagéao.

A documentacéo, entretanto, requer dedicagdo de recursos para
sua atualizagdo e fica praticamente inviavel se refazer e distribuir
manuais de usuéarios completamente a cada modificagdo no produto,
pelo menos para as pequenas alteragbes (refease’® ). Uma prética do
mercado tem sido o envio de documentagdo adicional, até mesmo na
midia em que vao as alteragbes de codigo, para os usuérios que estéo

migrando para uma nova release do produto.

Logo abaixo verificamos uma reproducéo do arquivo texto que
acompanha a atualizagdo do produte LTDhs da Infocon ®. Segundo
informagdes da empresa, este arquivo parcialmente reproduzido (figura
8.4), foi gravado logo abaixo do diretorio de instalagdo com o formato

ASCii por permitir a leitura sem distorgdes no terminal de video.

A possibilidade de confecgdo de um novo manual do usuério e da
documentagdo que o0 acompanha esta vinculada ao nivel de
compreensdo e aceitagdo que se esta tendo com a documentagao
remetida ao usuario. Antes que a documentagi&o comece a se tornar
confusa demais para seu bom entendimento, esta na hora de elaborar

nova documentagao.

Geralmente, o langamento de uma nova versdo do software é
acompanhado de uma nova documentagdo, pois envolve a adigéo de
novos recursos e solugdes para os usuarios. A nova documentagao se

justifica ndo somente pelo acompanhamento dos aspectos técnicos e

30 termo "release” caracteriza o lancamento no mercado de modificagdes no software,
que ndo alteram substancialmente as caracteristicas do produto. Geralmente estas
mudancas estio ligadas a ajustes e corre¢des do software, ou até mesmo ao incremento
de pequenas funcionalidades.
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melhorias na sua forma, mas também pela aquisicdo de uma nova

imagem, geralmente dada ao produto pelo seu pessoal de marketing.

BOLETHV DE ATUALIZACAQ TECNICA - LTDhs
Release 1.3

Este arquivo contém a informagdo mais atualizada disponivel
sobre o produto LTDhs. Tal informagé&o estard presente no manual do
produto, assim que uma proxima edig&o for publicada.

OPCAO DE CRITICA RT (Reconstrucao Total)

Na reconstruc&o de um arquivo de dados, independente da
presenga da opcao de critica RT, todas as geracoes de campos
(campos gerados GER) e todas as instrucces de balanco e atribuicac
de vzlor especificadas no programa sao refeitas, Caso voce desegje
obter um comportamento compativel com o especificado no manual do
programador (pagina 6.2), eh necessario setar a variavel de ambiente
LTD_RT com um valor qualquer.

Figura 8.4 - Exemplo de Arquivo de Documentacio para Nova Release

QO sucesso na atualizagdo da documentacdo, tarefa ndo muito
atraente para o corpo técnico, depende muito da motivacdo do grupo e
da cultura da organizacéo, o que pode ser reforgcado com o usc de
ferramentas e de metodologias, principalmente nas atividades criticas

de especificagéo e projeto.

8.4 Geréncia de Configuragdo de Software (GCS)

Um dos passos importantes na evolugdo do software e identificar
as versdes dos seus componentes, controlando a devida disseminagao
para os usuarios. Isto é feito através do gerenciamento de configuragéo

de software (CGS).

A atividade de gerenciamento de configuragéo do software nao

se restringe a manutengao de software, sendo necessaria em todas as



Capitulo 8. Manutengio 154

fases do processo. Na verdade, a geréncia de configuracdo é uma
atividade de acompanhamento, independendo assim de que fase esteja,
sendo puramente uma atividade de controle de qualidade durante todo

o ciclo de vida {Press87].

Este topico foi abordado propositalmente neste estagio do
trabalho, pois a geréncia de configuragao, apesar de ser uma atividade
de acompanhamentc na produgdo de software, e necesséria
principalmente quando o produto passa pelo processo de manutengao,

conforme descrito nas segbes anteriores.

A implementagéo do controle de geréncia de configuragdo numa
organiza¢ao, entretanto, deve ser amparada por uma estrutura formal,
mesmo que pequena dentro da empresa, para organizar a discussio
sobre as possiveis modificagdes nas versdes oficiais do software, ou em

qualguer um de seus componentes.

A figura do gerente de configuragdo, o qual pode até ser um dos
componentes do grupo de controle de qualidade ou mesmo o gerente
do produto, deve ser concebida como autoridade de interface entre as
pesscas que interagem com o software, respondendo pela eficiéncia

das mudangas na configuragéo dos produtos.

Os principais conceitos e ferramentas de GCS em UNIX, séc

abordados mais extensivamente nas se¢des seguintes.

8.4.1 Fungdes da GCS

Para se delinearem as atividades e mecanismos que estao
envolvidos no gerenciamento de configuragao de software, nada melhor
que seguir a orientagao das normas internacionais para gestéo de

qualidade de software. Basicamente, segundo estas diretrizes, o
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software deve dispor de mecanismos que permitam a identificacdo, o
controle e o rastreamento das versdes oficiais do software

disponibilizado ao usuario, preservando-se as versdes anteriores

[1509003].

Vale ressaltar que o gerenciamento de configuragéo refere-se &
execugdo de mecanismos que gerenciem os componentes que
constituem o software e suas respectivas versfes, assim denominados
de configuracdo de software. Sdo os seguintes 0s componentes do

software que devem ser incluidos na geréncia de configuracao:
e« Programas ;
« Biblictecas de programas {compartilhadas ou néo) ;

e Ferramentas utilizadas para desenvolvimento e operagdo do

software ;
» Documentagdo em geral (p.e., manual do usuario, especificacao) ;
» interfaces com outros componentes de software e haraware.

As atividades de identificacdo e rastreamento na geréncia de
configuracdo, dizem respeito a necessidade de se identificarem
unicamente e localizar os componentes citados acima que precisam ter
suas versdes controladas. Entdo, cada um destes componentes
necessita ter as seguintes informacdes [Pres87] para diferencia-io

internamente no ambiente de produgao :
. Nome do Produto ;
) Numero da Versao e Release ;

. Tipo do Componente (p.e.,documento, codigo fonte) ;
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. Objetivo (p.e., especificagdo de requisitos) ;
. Data de liberagao do componente ;
. Cédigo associado para identificagdo Unica (p.e., nome de

programa, numero de documenta ou relatério técnico) ;
. Tipo de magquina UNIX, se for o caso .

A partir das solicitagdes atendidas pelo grupo de manutengéo,
devem ser estabelecidos procedimentos de controle para identificar,
documentar, revisar e autorizar as modificagdes nos componentes de
software [Iso9003). Para se atingir estes objetivos, produtores UNIX
contam com ferramentas de GCS embutidas no ambiente de

desenvolvimento, as quais serao discutidas na segao 8.4.3.

8.4.2 Versionamento
Antes de se avaliar exatamente os mecanismos de geréncia de
configuragdo do software, é interessante ter uma vis&o sobre a

atribuicdo de versdes ao software e seus componentes.

Cada componente de software possue suas proprias versdes e
releases, dependendo da quantidade e profundidade das mudangas
realizadas. O software por sua vez, também possui um numero de
versao e release associado em fungéo de cada langamento no mercado.
Juntando as pegas, verifica-se que cada vers&o de software pode ser
composta de diferentes versdes de componentes, segundo ilustrado na

figura 8.5.

Segundo o exemplo, verificamos que a verséo 1.2 do software A

se compde do programa P na sua verséo 1.2 e da biblioteca B verséo
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2.0, além dos outros componentes ndo ilustrados na figura, tais como
projeto, interface e especificagéo.
Biblioteca B
prm— ‘I .O
1.:4]
%
E: 1 '2
1.2 20 1.0
1,
\-ﬁ.?_. Software B

SoftwareA
Programa P

Figura 8.5 - Versdes do Software e seus Componentes

Ainda na figura 8.5 pode-se perceber o problema de

compartilhamento da biblioteca 2.0, que atende simultaneamente ao
software A e ao software B. Por isso, cada versdo do software deve
saber exatamente quais s&o as versdes correspondentes dos seus
componentes e controlar as modificagbes nas Dbibliotecas

compartilhadas de forma a garantir a compatibilidade entre o software e

suas bibliotecas associadas.

Algumas ferramentas de GCS do tipo "Source Code Control
System" (SccS), "Revision Control System" RCS ou "Software
Configuration Management  for Heterogeneous LAN-Bases
Development" (PVCS) podem ser utilizados para auxiliar o controle do

compartilhamento das bilbiotecas. Esta questao sera ampliada na segéo
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8.4.3, onde serdo sugeridas a utilizacdo de ferramentas de controle
juntamente com procedimentos para compartilhar bibliotecas entre

varios software.

8.4.2.1 Identificando Versdes e Releases

A atribuicdo de versdes e releases ao software varia de empresa
para empresa. Entretanto pode-se chegar ao seguinte esquema de

numeragao ao se observar o mercado de uma maneira geral :

Versédo. release. release interna (opcional}

Exemplo ; Software SCO Unix 2.1 significa verséo 2 release 1

Esta pequena regra a ser seguida, fornece um significado para o
produtor e para o usudrio que j& compreende  este linguajar.
Geralmente, quando o software & langado no mercado, o fabricante
atribue uma versac inicial (p.e., SCO UNIX 1.0) que serve como base
para modificagbes. A partir deste instante, quaisquer modificagbes
realizadas na ultima vers&o langada implicam na mudanga de

numeracao.

No caso de peguenos ajustes e mudangas no software, o
procedimento convencional € simplesmente langar uma nova release no
mercado, incrementando o valor da ultima release (p.e., SCO UNIX 1.1).
Quando se tratam de modificagdes substanciais em termos de
funcionalidade, inovacdes no produto ou ate mesmo de estratégias de
marketing para "reaguecer” um produto, caracteriza-se o surgimento de
uma nova versao. Neste caso, o procedimento normal & acrescer uma

unidade a vers&o anterior e zerar a release (p.e., SCO UNIX 2.0).
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As releases internas citadas no método de numeracdo, sio
utilizadas exclusivamente para liberar para o mercado o software apds
seus erros serem consertados. Vale salientar que alguns fabricantes
utilizam esta versdo para liberar alguns pacotes de mudangas ou
ajustes para seus usuarios, ndo seguindo necessariamente a

padronizagdo aqui mencionada.

8.4.3 Ferramentas de GCS

As ferramentas para gerenciar configuragéo de software surgiram
como resposta a demanda de administracdo de varios produtos e suas
versbes simultaneamente num mesmo ambiente de produgdo de
software. As ferramentas possuem propdsitos gerais de controlar
concorréncia de acesso a codigos de programa e bibliotecas, criar,
armazenar e recuperar versoes de um programa e finalmente preservar
a versdo original do software, gerando versbes anteriores

automaticamente [Ghez91].

Atualmente existem varias ferramentas de GCS disponiveis no
mercado, mas uma dentre elas tem sido largamente utilizada , sendo
fornecida junto com o sistema operacional UNIX, como parte do
ambiente de desenvolvimento. Esta ferramenta, chamada Sistema de
Controle de Cédigo Fonte (SccS), apresenta um funcionamento simples
(figura 8.6) basicamente controlando versdes de arquivos textos ( os
quais no UNIX podem ser utilizados para conter codigo fonte, arquivos
de dados, manuais, bibliotecas, massas de testes, dentre outras

possibilidades).
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1.0 j> 1.1 :() 1.2 j> 2.1 :> 2.2

1.1.1.1 :> 1.1.1.2 ﬁ

Figura 8.6 - Versionamento Utilizando SccS

A utilizagdo do SccS ¢ feita de acordo com o esquema de
numeragao de versbes referenciado no item anterior, podendo seguir
em duas direcbes. A primeira delas, ilustrada na figura pelo retéangulo
tracejado, permite uma evolu¢ao sequencial entre as versdes, marcada
pelo simples incremento de releases (de 1.1 para 1.2) para pequenas
mudangas, e versbes (de 1.2 para 2.1) para mudangas mais

significativas.

A outra diregdc diz respeito a criagdo de ramificagdes (versao
1.1.1.1 na figura), abrindo a possibilidade de se trabalhar
simultdneamente em mais de uma verséo do software. Esta opgéo se
adequa, por exemplo, ao desenvolvimento de testes paralelos ao
produto e ao estudo de diferentes possibilidades de implementagéo e
de funcionalidade a serem incluidas no software. As versbes em
paralelo podem ser unificadas pela equipe de manutengdo num

momento posterior.

O SccS oferece vantagens de oftimizagdo gquanto a0
armazenamento fisico de versoes de software. A ferramenta armazena a
primeira versado do software em disco, e para cada nova versao, sao

armazenadas apenas as modificagbes necessarias para se gerar esta
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Uitima vers&o a partir da(s) anteriore(s). Estas modificagbes (chamadas
de deltas) podem ser criadas, modificadas e fechadas para cada

arquivo texto tratado.

Dentro do contexto de manutengéo discutido para o ambiente
UNIX, a utilizagéo da ferramenta SccS pode ser conduzida de acordo
com 0s seguintes procedimentos, baseados na estrutura ilustrada na

figura 8.7 .

| / rooﬂ

[

/ dev

/ usr i
1

deitas

Figura 8.7 - Estrutura de Diretorios para Utilizagao do SccS

1. Para criar a primeira versdo dos arquivos textos (documentos,
programas, massa de testes,etc..) relativos a uma aplicagao,
deve-se a partir do diretério da aplicagdo (exix) ativar o
comando admin do Unix. Automaticamente, o SccS cria um
diretdério abaixo do diretorio corrente chamado de Sccs, e

associa aos arquivos textos, o delta 1.0 ;

2.No ato de criagdo de qualquer delta, explicitar com

comentarios, as modificagdes a serem feitas, data de abertura,
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prazo de trabalho, responsavel e versdo correspondente do

software no mercado;

3. Apos terem sido realizados o0s testes, a integragdo e a
documentagéo, deve-se fechar o delta de trabalho antes de
liberar o software para o usuario. Isto & feito no diretdrio da

aplicac&o (exix) utilizando-se o comando delta ;

4. Quando necessario, podem ser feitas alteragbes em algum

delta fechado, através do comando get do Unix.

Mesmo com o Scc$S, o produtor deve ter cuidados no tratamento
de versbes do software, principalmente no tocante acs componentes
compartilhados por varics softwares, como € o caso das bibliotecas. O
SceS fornece versionamento de arquivos textos, ficando a cargo do
gerente de produto, atribuir que componentes fazem parte da vers&o do
software. O tratamento convencional & iniciar um novo delta para todos

os codigos e componentes do software a cada nova modificagao.

Infelizmente isto n&o pode se verificar para as bibliotecas, pois
possuem evelucdo diferenciada em fungdo de servirem varios produtos.
Neste caso, é aconselhavel que as bibliotecas estejam fechadas no
SceS quando forem vinculadas a um produto. Sendo necessario
também, que se cologuem na descrigdo de cada versao do software no

mercado, as versdes das biblictecas no SccS que o software utiliza,

Como veremos a seguir, 0 SccS desempenha papel de controle
importante também no transporte de software, uma atividade de
manutengdo de produto com caracteristicas diferentes das solicitagbes

convencionais de manutencdo em UNIX.
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8.5 Portabilidade

Delineada pela ISO [Iso 9126] como uma das caracteristicas de
gualidade desejaveis para software, a portabilidade indica a facilidade
de se mover produtos de software de um ambiente computacional para
outro, sem a necessidade de reescrevé-los ou de realizar grandes

esforgos para adapté-los a nova realidade.

O produtor de software para a plataforma Unix em particular,
convive com a necessidade de transportar software entre maquinas com
diferentes versGes do Unix para aumentar seu mercado potencial. A
tarefa de transporte requer cuidados devido as especificidades das
diversas implementacées do sistema operacional Unix (por exemplo,

Bekerley, AT & T, System V, SCO, dentre outras).

O transporte representa para o produtor o inicio de um ciclo de
atividades que requer sistematizacdo e controle da qualidade dos
resultados. Este processo, ilustrado na figura 8.8, visa uniformizar o
cédigo para todos os ambientes em que opera, simplificando futuras

atividades de manutengao.

Transferéncia

. | e—
de arquivos Compilagio %47
destino 1
testes <
+

integracéo

Figura 8.8 - Transporte de Software
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O processo de transporte consiste em colocar uma versao do
produto em outros ambientes Unix, aproveitando o cédigo desenvolvido
inicialmente numa determinada maquina, chamada de maquina base.
Os produtores devem ajustar o seu software, mantendo apenas um
codigo fonte gue funcione em todas as maquinas atendidas pelo

produto, minimizando assim os custos com manutengdo.

A nivel de mercado, o porte de um software normalmente
representa o langamento de uma nova versdo para um ambiente ainda
nao explorado pelo software. As decisbes de porte podem ser
decorrentes da concorréncia, da evolug&o da massa de usuarios de um
determinado fabricante, do atendimento a usuarios de peso ou de

tendéncias de mercado.
8.5.1 O transporte

Para um produtor que intenciona ter seus produtos funcionando
em diversos ambientes computacionais, o passo inicial deve ser a

definicdo de uma maquina base onde reside o software original. Esta

magquina é o ponto de partida de qualguer manutengao que venha a ser
realizada no produto. E na maquina base onde serdo realizadas todas
as modificacbes e testes necessarios, para depois serem repassados

aos outros ambientes.

Definida a maquina base do produtor, o processo de transporte

se inicia com a selecdo dos compaonentes que serao transportados para

a maquina destino, dentre eles estdo o codigo fonte, as bibliotecas,
descricdes de terminais e procedimentos de instalagdo. Ao serem
selecionados os componentes de transporte, deve-se garantir que estes

ndo serdo modificados na maquina base durante o transporte. Para
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tanto, o gerente de configuracdo deve fechar a versdo (delta) do

produto com o gerenciador de configuragdo (SccS). Desta forma, o
projetista responséavel pelo transporte assegura uma copia na maquina

base compativel com a vers&o na maquina destino.

Definidas as versdes dos produtos a serem transportadas, deve-
se entdo transferir uma copia do codigo fonte da maquina base para a
méaquina destino. Esta fungdo pode ser realizada através de algum
mecanismo de comunicagdo compativel as duas maguinas, do tipo
disquete ou fita magnética, mas pode-se utilizar preferencialmente
algum servigo de transferéncia direta de arquivos {p.ex., o utilitario uucp

entre maquinas Unix).

O trabalho de transporte comega a se particularizar quando da

necessidade da compilacdo do cédigo instalado na maquina destino.

Nem todas as maquinas Unix possuem o0s mesmos recursos e diretivas
de compilagdo. Por isso, o trabaiho de compilagdo corriqueiramente
exige ajustes que devem ser devidamente documentados de forma a
facilitar futuros transportes entre as maquinas Unix em questdo. A
Infocon Tecnologia, por exemplo, com a experiéncia adquirida em
transporte durante anos, montou um esquema de geragdo automatica
de arquivos do tipo make, com as particularidades de compilagéo de
cada maquina envolvida no transporte, montando basicamente um

roteiro de compilagdo ao qual o cédigo fonte sera submetido.

Uma vez compilado, exaurindo-se os erros de compilag&o, as
atengGes se voltam para verificagdo do comportamento do codigo fonte
no novo ambiente. Se justifica neste momento, a realizagdo do teste
alfa. Questdes de desempenho no novo ambiente, teste de novos

recursos funcionais incorporados, robustez do software, e
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funcionalidade de uma maneira geral, devem ser investigadas. Os
resultades do teste aifa devem ser documentados para registrar a

resposta do software no novo ambiente de trabalho.

No caso de serem necessérios ajustes no cédigo na maguina
destino, estes ndo podem impactar diretamente o cddigo na maquina

base ou em qualquer outra maguina envolvida.

Resoclvidos os problemas de compilag@o e ajustes no codigo
fonte, garantindo-se que o software funciona corretamente na maquina
destino, o projetista deve buscar a portabilidade total do software,
marcando assim a atividade de integracdo do cédigo transportado com
aquele original, na maguina base. Para tanto, o projetista deve
concentrar esfor¢os no sentido de construir um Unico codigo fonte que
seja executavel tanto na maguina base quantc na maquina destino. O
comando diff do Unix auxilia nesta tarefa, ja que aponta para as
diferengas entre arquivcs, sendo bastanie util para garantir que os

arquivos gue contenham os cadigos fontes nZo estejam diferindo.

Uma vez integrado o codigo fonte, o produtor pode, por exemplo,
preparar um arquivo make ou do tipo batch executavel ("script”), com as
particularidades de compilagdo de cada maquina. Obtem-se assim um
codigo fonte padréo para todas as méquinas. Sem duvida, isto facilita o
trabalho de reprodugao de copias para distribuicdo, bem como o proprio

trabalho de manutengéo do software.

No apéndice D tém-se um exemplo de um coédigo fonte padrao,
que foi integrado para atender a diferentes ambientes. A pratica de
programacio mostrada no apéndice, coloca o controle dos trechos de

coédigo a serem compilados e ligado-editados, embutido no préprio
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programa, em fung¢do de variaveis inicializadas na compilagdo (pré-

processador).

Apds serem realizados os ajustes, o projetista juntamente com o
gerente de configuragdo, deve ter a preocupacéo de alterar a versdo
interna do produto na maguina base, caso tenham sido realizadas
alteracdes nos seus arquivos. Neste caso, uma nova versao no SccS
deve ser aberta para o processo de integragao, ficando assegurada a

portabilidade por completo.

O ultimo procedimento necessario para terminar o processo de

transporte de software diz respeito a geracao da Cdpia Mestre para ser
usada na reprodugdo do produto para o mercado. Devem ser isolados
os codigos fontes, bibliotecas, ferramentas, configuracdo do software
para o ambiente, procedimentos de instalagdo necessarios para

geracgao do software.

O transporte pode ser considerado como concluido entdo, apds

terem sido atendidas as seguintes condigdes :
v’ Relatdrio e documentagéo scbre transporte
v Integragao concluida
¥" Portabilidade concluida com unificag@o do cédigo
v’ Versgo do SccS$ fechada

v’ Cépia Mestre pronta para liveragéo



9.1 Sumario

O processo de produgdo de software, segundo Humphrey
[Hump89], representa o conjunto de atividades, meétodos e praticas

utilizados na produgao e evolugéo do software.

Com o aumento da complexidade do processo de produgé@o e a
necessidade de ordenag&o das suas atividades, métodos e praticas,
surgiram os modelos de processos. A utilizagdo de modelos de processos
de produgado de software foi reforcada pelo reconhecimento de que o
software poderia ter sua produgéo controlada e planejada como para outros
produtos manufaturados, possibilitando a previsdo de investimentos e

prazos.
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Este trabalho levantou a existéncia dos principais modelos de
processos sugeridos no passado (modelos classicos). Cascata[Roye70],
Evolutivos[Broo75], Espiral[Boeh88] e Transformacional[Agre86]: e as
recentes propostas de modelos realizadas pela industria e grupos de

pesquisa (novos modelos) : Cosmos[Raym91] e o CDPM[Aoya83].

Ao se examinar a utilidade destes modelos, conclui-se que : eles

servem principalmente como instrumentos didaticos para explicar o

processo de desenvolvimento, adotam fluxos de trabalhos genéricos
[Ghez81]; e, que apresentam restrigdes para serem aplicados a realidade

de software no mercado por ;

+ nao cobrirem todo o ciclo de produgéo do software comercial (excluem
por exemplo, aspectos criticos para 0 sucesso como empacotamento,

marketing e suporte) ;

+ reforgarem aspectos de desenvolvimento, desfocando visdo de
atividades com maior fatia de custos (tais como suporte e

comercializagdo) ;

+ dificimente assimilarem mudangas estratégicas inesperadas no

processo |

+ ndo condizerem com a realidade vivenciada no mercado, seja pelo
excessivo formalismo, pela inadequacdo do modelo aos ambientes ou

pela sua generalidade ; e, por

+ serem, na grande maioria, modelos orientados a tarefas, refletindo a

familiaridade com outras engenharias que trabalham essencialmente

com produtos manufaturados.
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Complascente com o atual estagio de especializagdo da producéo
de software em fungéo da segmentagdo de mercado, de sua complexidade
inerente e da diversidade de alternativas de execugao , verifica-se que nao
é plausivel tentar elaborar um modelo Unico de producdo de software
universal e representativo para os diversos segmentos de mercado.
Pesquisas realizadas pelo Instituto de Engenharia de Software (SE!) da
Universidade Carnegie Melon confirmam que a vasta maioria das
organizagdes norte-americanas produtoras de software ndo possuem ou
nao utilizam modelos de processos de produgao de software[Kras92)]. Esta
realidade parece ser similar no Brasil, cnde no acompanhamento de
empresas emergentes vinculadas ao projeto SoftEX 2000, percebe-se a
auséncia de modeios de processos que balizassem o planejamento dos

produtores de software.

Afim de amenizar esta caréncia, este trabalho caracterizou um

cenario de producdo de software comercial, propondo um "molde" mais

adequado a realidade do processo de produgdo vivenciado na pratica. O
molde pode ser instanciado para os diversos segmentos de mercado, afim
de possibilitar o desenvolvimento de modelos, manuais e guias praticos
que auxiliem efetivamente no processo de produgdo de software dos

possiveis segmentos.

Apesar de sua aplicagao incipiente, justificada pela complexidade do
processo de produgdo e necessidade de ajustes, o molde integra atividades
criticas ao processo de produgdo de software comercial, tais como:
marketing, empacotamento, testes alfa e beta, controle de qualidade e
suporte pré e pos-venda. A vis&o geral e estruturada do molde € oferecida

pelos seus trés componentes: fases, atividades monofésicas e atividades

polifasicas.



Capitulo 9. Conclusdes e Trabalhos Futuros

171

As fases de concepgdo, desenvolvimento, preparacio e
disponibilizacéo s@o consideradas marcos no processo de producéo de
software comercial. Cada uma destas fases se compde de procedimentos,
denominados de atividades monofdsicas, os quais visam executar
qualitativamente os propésitos de cada fase. As atividades polifasicas de
investimento, documentagdo, marketing e qualidade complementam o
molde, a medida em que estao presentes durante todo o ciclo de producgéo
e disponibilizagao de software, fornecendo a sustentagZo necesséaria para o

sucesso do produto.

Uma vez levantado o molde realista para o processo de produgdo de
software comercial e seus componentes, este foi instanciado para a
produgéo de software Unix de prateleira, a fim de levantar procedimentos
componentes de um modelo ou guia pratico para este segmento de
mercado, que tipicamente nd&o sdo considerados relevantes na otica

académica, orientada a "programagao” pura.

Na instanciacdo do molde para a produg&o de software Unix de
prateleira, foram selecionadas as fases de preparagdo e disponibilizagao
para serem detalhadas. Esta escolha proposital se deu pela excessiva
concentracdo dos modelos existentes na fase de desenvolvimento,
desconsiderando estas fases de extrema importéncia para o planejamento

e viabilizagao do produto no mercado.
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9.2 Conclusdes

A realizag&o deste trabalho ofereceu a oportunidade de atentarmos
para determinados aspectos do processo de producdo de software até o
momento desconsiderados ou sem o devido destaque no ciclo de vida do

software pela maioria dos modelos existentes.

O molde proposto visa contribuir para que a engenharia de software

se torne mais realista e abrangente. Mais realista na medida em que retrata

a realidade de produg&o de software, considerando as praticas de mercado
e se constituindo num instrumento efetivo para o planejamento e controle
do processo de produgdo de software; mais abrangente, por estender a

abordagem tradicional centrada apenas no desenvolvimento de produtos,

destacando a importancia das fases de preparacdo e disponibilizacdo do
software para o mercado, assim como a influéncia das atividades

polifasicas no processo.

Quanto as alividades extra-desenvolvimento que fomentaram a
extensdo dos modelos tradicionais e a instancia¢do do molde proposto,
pode-se constatar a carga que estas exercem sobre o processo de
produgdo de software. Dentre os aspectos criticos identificados que séo
integrados ao processo de produgdo, pudemos destacar alguns pela

necessidade evidente de planejamento e controle continuo:

. 0O papel do marketing na concepgédo e evolu¢do de produtos.

Durante a Conferéncia Internacional de Marketing para Software
(GEOCOM 93), realizada em Boston, no periodo de 10 a 12 de novembro,
Tom Stitt, presidente de uma empresa hingara com 7 funcionarios e com
uma base instalada de 100.000 usudrios, destacou a sensibilidade do

mercado norte americanc ao marketing. Segundo Stitt, apenas 40% do
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restante vinculado ao sucesso de marketing.

. Aspectos técnicos de empacotamento. Pelo que percebemos
existe uma distancia consideravel entre o software desenvolvido e aquele
que realmente & disponibilizado ao mercado. Pode-se constatar a
complexidade de empacotamento do software ao se relatar a elaboragdo de
procedimentos para instalagéo, protecdo do software contra reprodugéo
ilegal e ajustes provenientes dos testes de aceitagdo (testes alfa e beta).
Estas atividades monofasicas e procedimentos resultam em ajustes no
codigo original e gerag&o de rotinas para garantir a utilizagéo perfeita do

software no ambiente do usuario.

. Importdncia e dnus do superie técnico. O trabalho destacou a

importdncia do suporte como atividade de sustentagdo e evolugdo do
produta no mercado. Realmente, a confiabilidade do suporte oferecido pelo
produtor tem influenciado diretamente nas vendas de software para o
mercado, cujos usuarios procuram solugdes confiaveis @ com garantias de
assisténcia continua. Esta necessidade tem onerado os custos de
manutengdo, que além de oferecer servigos de pré-venda para atrair novos
usuérios (no caso de software Unix de prateleira), precisa atender

eficientemente seus usuarios cada vez mais exigentes.

Embora algumas destas atividades criticas (i.e, empacotamento,
marketing e comercializagdo) possam ser executadas por terceiros, devido
& falta de perfil ou vocacdo, estas devem ser consideradas no
planejamento e controle do processo de produgéo de software comercial. A
terceirizagdo também necessita de acompanhamento para verificagao do
nivel de qualidade do servico oferecido, pois 0 mercado enxerga a empresa

& nao o terceiro, prestador dos servigos. Entretanto, a op¢ao por terceirizar
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atividades pode agregar custos ao produto e via de regra, pode reduzir as
margens de lucro do produtor ou até mesmo inviabilizar a sua

comercializag&o a um preco atraente.

Os levantamentos realizados com o produtor local para instanciac&o
do molde para software Unix de prateleira demonsiram gque existe uma

extrema necessidade de compreensdo e ordenacdo do negodcio. A

producdo de software € uma atividade multidisciplinar, que requer um
relacionamento estreito com outras areas de estudo, tais como; controle de
gualidade, administrag@o, economia, direito, marketing, vendas, comércio
exterior, merchandising. Por isto e pelo nivel de especializagdo em que
atingiu a produ¢ao de software, tanto o processo de producdo quanto os
modelos que os representam s&o complexos. Entretanto, os resultados
conseguidos foram animadores para este produtor, que pode visualizar
melhor a complexidade do seu processo de produgo com a utilizagao de

um molde aplicado ao seu segmento de mercado.

A visualizagdo e compreensdo do ciclo completo de produgdo de
software comercial pode contribuir efetivamente para empresas produtoras
de software. Neste sentido, acredita-se que este trabalho seja uma
contribuic@o efetiva para o programa SoftEX 2000, a medida em que baliza
as empresas emergentes sobre a complexidade de se produzir software

para o exigente mercado internacional.

Com relagdo ao molde, podemos afirmar que sua consolidagdo
depende do interesse dos diversos segmentos de mercado em aplica-lo,
para poder ser calibrado com as diversas alternativas de produgédo
existentes. Uma das contribuigbes deste trabalho foi formecer um
"esqueleto” para a construgdo de modelos e guias praticos especificos que

orientem efetivamente os participantes do processo de producdo e
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disponibilizacdo de software para o mercado. Neste sentido, o trabalho
fornece uma base para a produgao de guias para a producéo de software
Unix de prateleira ao ilustrar a adequag@o do molde nas suas fases de

preparacdo e disponibilizagao de software.

9.3 Trabalhos Futuros

A partir da concep¢do de um molde realista para a producdo de
software voltado para o mercado, propomos que esforgos sejam
concentrados na construgéo e validag&o de modelos apropriados para
perfis especificos de produtores de software (empresas de terceirizacao, de
mercado livre, de desenvolvimento interno), tipos de produtos (prateleira,
sob-encomenda, embutido) e segmentos de mercado (Unix, Windows,

0S/2}.

Os esforgos devem ser realizados a partir de estreita cooperagéo de

grupos académicos interessados em Engenharia de_Software e a industria,

como proposto recentemente no Workshopp Protem-CC, realizado em
ftaipava, RJ [Mart93]. Acreditamos que haja interesse em tal cooperacéo
por parte da industria. Por exemplo, a ASSESPRO - Associagédo de
Empresas Brasileiras de Software e Processamento de Dados ( com forte
ligagdo ao programa SoftEx 2000), deseja implantar um Piano de
Qualidade em 1994 junto as suas 800 empresas filiadas. O molde genérico
apresentado pode servir de base a modelos de referéncia no detalhamento

deste plano para os varios segmentos de atua¢do das empresas.

Nossa rebomendagéo de execugdo e distribuicdo de trabalhos
futuros nesta linha de pesquisa é feita em funcdo da vocagéo, "expertise' e
experiéncia, como ilustra a figura 9.1. A partir de experiéncias relatadas
pela industria, os grupos academicos envolvidos no projeto formalizam e

organizam os diversos modelos (possivelmente com o engajamento de
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aluncs de mestrado), bem como especificam e desenvolvem ferramentas
de automacdo de alguma(s) atividade(s). Os modelos e ferramentas
construidos sdo validados em campo pela industria. Uma vez validados, os
modelos poderdo ser adotados pela academia na atualizagdo do ensino

efou calibrados pela industria para uso interno.

Formalizagdo

Organzagio
Experiéncia INDUSTRIA

—

SoftEx 2000

ACADEMICOS |g—2idasde }  ASSESPRO
Ferramentas IBM, BP, DEC, SUN

GRUPOS

Ensino . Ca".ibragem
+
Beneficiose T TTTTITTTTTToTTmmmmmmmmmmmmmmmmmmemem
Resultados Formagdo Atualizada  Relaidrios Casos  Methor Planejamento
Esperados Qualdade Papers Maior Eficiéneia/Compebtividade
Livros Melhor Oualidade

Figura 9.1 - Cooperagéo Academia-Industria

Baseando-se na descricdo do molde proposto, o processo de
producdo de software incorpora algumas atividades (monofasicas e
polifasicas) ainda n&o devidamente exploradas pela engenharia de
software e que merecem destaque pela sua importéncia no processo
(empacotamento, suporte, testes alfa e beta, manutencéo etc). Esta nogéo
abre a oportunidade para o detalhamento de rotinas e procedimentos, bem
como a construgdo de ferramentas que automatizem as diversas atividades

previstas, sejam estas mono ou polifasicas.

Com relagdo ao detalhamento de atividades monofasicas, pode-se
obter por exemplo, uma especificagdo mais detalhada de um sistema de

automatizag@o do suporte técnico integrado com as outras atividades do
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molde. Talvez o suporte seja uma das mais importantes atividades no ciclo
de vida do software, pela necessidade de sustentagao técnica (pré e pos-
venda) e evolugdo de produtos, e atualmente é carente de ferramental e
bibliografias especificas. A especificagcdo e implementacdo de um trabalho
deste porte seria uma contribuigdo importante da academia para o setor

produtivo.

A integracéo das atividades polifasicas ao processo de producéo
deve ser mais detalhada pelo valor esfratégico que estas possuem. Existem
trabalhos sobre custos, documentagéo, gqualidade e marketing direcionados
ao processo de produgdo de software, os quais poderiam ser mais
interessantes caso estendessem a sua abordagem sobre todo o processo
de producéo e disponibilizagio de software. Por exemplo, um modelo de
custos realista evidentemente teria que incluir aspectos de preparagéo e
disponibilizagdo, n&o ficando restrito & estimativas sobre o©

desenvolvimento de produtos.



Apéndice A

Arquivos Para Instalagcdo de um Software

Os arquivos listados em seguida sdo utilizadas pela Infocon
Tecnologia para descrever os requisitos de instalacdo do software
InfoWord. Estes arquivos sao solicitados pelo instalador genérico (Ic) para

configurar o software na maquina Unix do usuario.

QO arguivo 1 € um arquivo texto interpretado pelo Ic para obter
basicamente a estrutura de diretorios, as permissdes de acesso aos
arquivos e a localizagéo dos codigos executaveis e nao-executaveis do

software.

O arguivo _2 identifica as particularidades exigidas para
complementar a instalacao do InfoWord, através de comandos do shell do
Unix padréo. A partir deste arquivo, o Ic obtém as variaveis de ambiente
para o Unix, personaliza o produto através da sua chave de ativagéo e

possibilita a instalag&do manual do produto.



Arquivo 1 - Especificagdo da Instalagdo do InfoWord

#

# Processador de Textos InfoWord - Copyright ( C ) Infocon Tecnologia

# Este modulo contem informacao de propriedade da

# Infocon Tecnologia Ltda a qual deve ser tratada como

# confidencial.

#

#

#set = "Processador de Textos InfoWord"

#prd = iw

#typ = disk

#rel =4.0

#sel =""

#iremd = "tar - xf"

#irdev = XXX

#dir = /usr/lib/iw

uid root 0

gid root 0

iw d755  root/root 1 ./ marks 01

iw d755  root/root 1 ./bin 01

iw 444 root/root 1 . /marks/abicomp.mks
iw f444  root/root 1 ./ marks/ibm_us.mks
iw {444 rootroot L ./ marks/iso8859.mks
iw x511  root/root ] ./ bin/iw 01
iw x511  root/root 1 ./ bin/configiw 01
iw x511  root/root 1 ./ im.ovl 01
iw 644  root/root 1 ./ iw.msg 01
iw f644  root/root 1 ./ iw.hlp 01
iw f644  root/root 1 ./ iw.men 01
iw f444  root/root 1 ./ release.doc 01
iw 700  root/root 1 / tmp/init.iw 01
iw x300  root/root 1 ./bin/person 01

#liw 1792  Processador de Textos InfoWord

01
01
01




Arquivo 2 - Particularidades da Instalagio do InfoWord

Processador de Textos InfoWord - Copyright ( C ) Infocon Tecnologia
Este modulo contem informacao de propricdade da

Infocon Tecnologia Lida a qual deve ser tratada como

confidencial,

B L L S L S

Script para inicializagdo da instalagiio

# Definigdo de cddigos de retorno
:${OK=0} $ {FAIL=1} $ {STOP = 10} $ {HALT =11}

manual = nao
["$1"="-m"] && manual =sim

# Aceria o conteudo de /eic/profile
PROFILE = /etc/profile

IWPATH = "pwd’

[ -f $PROFILE } |{> §PROFILE

grep "IWPATH" $PROFILE >/dev/null 2>&1 || {
echo "IWPATH = $IWPATH" >> /etc/profile
echo "expart TWPATH" >> /fetc/profile}

# Personaliza o produto

PERSON = $IWPATH/bin/person

DIRCMD = $IWPATH/bin

OBJIPERSON = "$DIRCMD/configiw $DIRCMD/iw $IWPATH/im.ovl"

echo " _
ook 3k ok o o ok ok sk ok o ok sk ok 3 K ok sk ok K oK oK o ok o ok K ok K
Personalizacao do INFOWORD
ok ok o ok ok ok ok ok ok koK o ok K R ok Sk sk Rk ok K Rk kR kR kW
RET=SFAIL

[-x SPERSON] && SPERSON $OBJPERSON && RET = $OK
[ SRET = $FAIL | && {
el 11 R o o Sk o KK oo R oK K RO R R R ok o kKK o kK
ATENCAO:

ok o oK ok S o oS ook o o oK K 3 K Ko o o o ok S K KoK S KR o o o o ok o b ok ok of ook ok ok ok ok ok o o o o o ok ok

O InfoWord nao fei corretamente personalizado.
Voce terah que reiniciar a instalacao!

Pressione <Enter> para continuar ... \¢"
read key
exit $RET}

echo " O InfoWord foi instalado no diretorio 3IWPATH.
Para poder utilizar o Infoword, adicione a variavel de ambiente PATH do seu sistema o
percurso $ IWPATH/bin. "

# Instalacao manual
[ "$manual" = "sim" ] && {

rin -rf Amp/_lbl /tmp/perms}
exit $OK




Apéndice B

Formulario Infocon de Licenciamento de Software

FICHA

INFOCON  oereaistro

DE SOFTWARE

Pedimos o favor de preencher esta ficha e devolvé-la a Central de
TeleAtendimento - CTA da INFOCON. listo ativara, em seu beneficio,
nossos Servigos de Garantia e Assisténcia ao Usuéaric e manté-lo-a
informado sobre novos langamentos e servigos.

EMPRESA

|
ENDEREGO
[ |
BAIRRO CIDADE UF. CEP |
| ) [l |
FONE # 1 RAMALIFONE#Z RAMAL FAX
[ |- | ]
[CONTATO #1 ‘JCONTATO #2 \
EQUIPAMENTO S.0. 1VEF‘S[\O {8.0.) FABRICANTE

| I | | 1

MIDIAS

Disquete 5 1/47 Disquete 3 1/2” Fita Streamer Fita DAT

HD | oD Ho [ oo Densidade Densidade
DE QUEM ADQUIRIU O PRODUTO ? DATA DE COMPRA N2 DA NOTAFISCAL
L |
MARGUE COM UM X" SE DESEJA RECEBERINFORMAGOES SOBRE:

Qutres Produtos e Servigos D Cursos Ministrados peia INFOCON
DENTIFICACAQ DO SOFTWARE ‘




Apéndice C

Formulario Lotus de Licenciamento de Software

LOTUS 1-2-3 para UNIX
FORMULARIO PARA OBTENCAO DE CHAVES DE ATIVACAO

Para que vocé instale e opere corretamente o 1-2-3 para UNILX em seu equipamento, vocé deve obter "Chaves de
Ativagio" para o produto em conformidade com a configuragio necessdria (ex.: multiusuario, licenga de rede, etc). Este
¢ um procedimento estabelecido pela Lotus Development Corp. ¢ deveria ser seguido por vocé, em contato direto com o
suporte técnico da Lotus Dublin, Irlanda.

A INFOCON, atendendo solicitagdo da Lotus € para facilitar-lThe o uso do 1-2-3 para Unix, se prop@e a contatar
o suporte da Lotus e Dublin a seu favor para obler as chaves necessarias. Desde ja, pedimos sua compreensio para
atrasos adicionais que nossa intermediagfio possa causar.

A solicitagfio de chaves de ativagiio ao suporte 1écnico da Lotus Dublin requer o preenchimento do formulario
anexo. Uma vez preenchido, vocé deve encaminha-lo para a Central de TeleAtendimento (CTA) da INFOCON através
do niimero de fax abaixo;

CTA - INFOCON

Av, Brig. Faria Lima, 1390 - Conj.. 32
Jardim Paulistano

01452 - 001 - Sao Paulo - SP.

Fone: (011) 814 - 8677

Fax :(011) 816 - 2957

Em caso de dividas no preenchimento, favor consultar o capitulo 4 do Installation and Configuration Guide

Nome, cargo: [

Empresa: L

Endereco

Completo:

Fone: [ ] Fax;

Versio do [ j [
Produto: Maquina:

Identificagiio da Mdquina Servidora com a Iicenga:[
(OBS: Esta identificagio, "host id", € o resultado do comando "lmid" Jocalizado no diretério "bin" do 1-2-3)

Nome da Miquina Servidora com a licenga: [
(OBS.: Este nome, "host name", € o resultado do comando "uname -n"}.

Nuamero de Série da "Media Edition"; [
{OBS.: Verifique o envelope "Lotus 1-2-3 Getting Started" incluido ne produto).

)
J
]
)
J
)
J
)
)

Nimero de Série de cada "Node Edition" a instalar: [
{OBS.: Verifique ¢ envclope "Lotus 1-2-3 Getting Started" incluido no produto).

Data: / /




Apéndice D

Exemplo de Portabilidade de Codigo

Para examinar a portabilidade de codigo para diversos ambientes
computacionais, pode-se tomar como exemplo a rotina de alocagio de
memoria desenvolvida pela Infocon Tecnologia para os seus produtos. A
seguir sdo exibidos parcialmente a rotina de aloca¢do de memdria genérica

(rotina 1) e o arquivo de selegdo de ambiente (rotina 2).

Ao se examinar a rotina de alocag&o de memoria, pode-se constatar
que esta utiliza apenas procedimentos e variaveis genéricas {do tipo
TamSeg, Memalinha) que isolam o cdodigo das particularidades dos
diferentes fornecedores de Hardware e versdes do Unix. Na verdade, esta
rotina implementa um algoritmo de alocag@o de memoria que atende a
maioria das maguinas Unix no mercado, sem explicitar os detalhes de

programacao de cada uma destas maguinas.

A portabilidade deste codigo é conseguida através da inclusdo da
rotina 2 em tempo de compilagdo. Como pode ser verificado, a rotina 2
define os detalhes de implementag¢éo de cada fornecedor. De acordo com o
ambiente em que sera instalado o software (HP Unix, AlX, SCOUnix,etc..),
o compilador seleciona através do comando Ifdef, a parte do cdodigo da

rotina 2 que sera incluido na rotina de alocagdo de memoria.



Rotina 1 - Rotina Genérica de Alocagdo de Meméria

# include "rotina2.h"
[*****************************************************i********************
% %

** Nome : ani_inicmemoria (apenas para UNIX)

**  Objetivo : Pre-alocar cspaco de memoria para tornar a analise de codigo intermediario de um
> programa mais eficiente {evitando overhead de alocacac)
* %

** Valor de retoro : nenhum

** Algoritmo : - Calcula valor final dc cspace a alocar (desgjado + overhead)

o - Trava codigo intermediario

** - Aloca primeiro segimento e tabelas necessarias

o A S R oK R R OR R R R R R KR AR RKEERR KA

ani_inicmemoria (nome, pgm, Inbytes)

char *nome; /* nome do programa */

FILE *pgm; /* arquivo aberto correspondente a "nome"*/
register long Inbytes; /* numero de bytes a pre-alocar */

{

int nbytes; /* numero de bytes a locar no primeiro scgmento */

Inbytes = MEMALINHA (Inbytes) ;
#ifdef SHMEMORY
_trav_fd = fileno (pgm) ;
if (trava( trava {id)<0) {
fatal (M_TRAVINTER, nome) ;
}

#endf /* SHMEMORY */

mem_falta = Inbytes + /* codigo intermediario */
sizeof ( GLOBESTAT ) + /* estrutura global estatica */
TAMCOMUNIC ; /* buffer de comunicacao entre proc. */

#ifdef SHMEMORY
mem_falta + = ITMAXSEG * sizeof( SEGMENTO) ; /* tabela de segmentos */
#endif /* SHMEMORY */

nbytes = (mem_falta <= TAMSEG ) ? mem_falta : TAMSEG
mem_falta - = nbytes ;

ap_atual = get_segmento ( &nbyles, nome ) ;
ap_final = ap_atual + nbytes ;

_buf comunic = ani_alocmemoria (1, TAMCOMUNI } ;
globestat = ( GLOBESTAT * ) ani_alocmemoria (1, sizeol (GLOBESTAT) )




Rotina 2 - Sele¢do de ambiente

#ifdef XENIX386

# define TAMSEG

# define ITMAXSEG

# define MIN_SHMENDER
# define MAX_SHMENDER
# define SHW_W

# define SHM R

#endif /* XENIX 386 */

#ifdef HPUX

# define TAMSEG

# define ITMAXSEG

# define MIN_SHMENDER
# define MAX_SHMENDER

#endif /* HPUX */

#ifdef SCOUNIX

# define TAMSEG

# define ITMAXSEG

# define MIN_SHMENDER
# define MAX_SHMENDER
# define SHW_W

# define SHM_R

#endif /* SCOUNIX */
#ifdef AIX

# define TAMSEG

# define ITMAXSEG

# define MIN_SHMENDER
# define MAX_SHMENDER

#endif /* AIX 386 */

1000000

10

(( char *) 0x64000000)
(( char *) OXFFFFFFFF)
0200

0400

1000000

10

(( char *) 0x0)
(( char *) 0x0)

1000000

10

(( char *) 0x64000000)
(( char *) OXFFFFFFFF)
0200

0400

1000000

10

(( char *) 0x0)
(( char *) 0x0)
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