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Resumo

No contexto de melhoria continua, esta comunicagio aborda o tema das alteragdes
introduzidas no software de sistemas hierarquizados, isto ¢, divididos em subsistemas e
moédulos, para a implementagdo de melhorias ou correcgdo de erros, garantindo a
compatibilidade e a divulgagdo coerente das sucessivas versdes dos diferentes modulos que
constituem o sistema.

Esta comunica¢gdo onde serdo ainda referidas ferramentas de apoio para controlo da
rastreabilidade e das responsabilidades inerentes ao processo, esta organizada em trés
capitulos, o primeiro constituindo uma introdugdo global e os dois seguintes abordando,
respectivamente, os relatdrios de falhas e a implementagao das correcgdes.

Conclusdes, lista de abreviaturas e definigSes e bibliografia completam a comunicagdo.

1. Introducio

Os mercados abertos e a consequente concorréncia permanente levam a manter sempre
presente o tnidangulo:

Qualidade

Tempo Custos

que, por outras palavras, significa:
- evolugdo tecnoldgica e de facilidades,
- melhoria de processos,
- eliminagZo de erros.
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Esta comunicacdo aborda em detalhe a metodologia do tratamento de erros desde o seu
levantamento (relatorio de falha) seja ele interno ou feito pelo cliente, até 4 sua solugdo ¢
implementa¢io no campo.

Convém aqui referir que se trata de software existente em centrais telefénicas ou outros
sistemas de telecomunica¢les e que, portanto, se encontra espalhado por todo o pais,
eventualmente em diferentes fases de evolugdo, isto €, em diferentes versées.

Igualmente convém separar os erros de software das avarias de hardware, visto serem tratados
de formas diferentes:

- Os erros de software d3o origem a correcgfes no codigo.

- As avarias de hardware s3o resolvidas por substitui¢fio e/ou reparagdo do dispositivo

avariado. O registo e tratamento estatistico destas avarias permite evidenciar eventuais
pontos fracos e a consequente tomada das acgdes correctivas € preventivas.
O registo das avarias referenciado ao dispositivo € ao componente assim como a
conservagdo do respectivo histérico permitermn a rastreabilidade do processo e a
consequente evidéncia de falhas ocasionais ou sistematicas quer ao nivel do processo quer
ao nivel do produto.

Os erros de software levantados pelos relatorios de falha (Fault reports) so corrigidos:

- através do codigo fonte implicando nova compilagio e “linkagem”
- através de alteragbes introduzidas directamente no cédigo maquina, tomando, neste caso, 0
nome de paich.

Quando o software de aplica¢ido (APS) ainda se encontra numa fase inicial de teste,
os erros detectados nessa fase sdo, regra geral, corrigidos na fonte e, posteriormente,
feita nova produgdo (compilagdo ) dessa versdo de software.

Quando um APS se encontra em fase final de testes e especialmente se a versao de
software ja se encontra instalada no campo, as correc¢des de erros s@o feitas por
patches fisicas.

Estas patches sdo introduzidas no APS através de ficheiros que executam varios
comandos.

A nossa comunicagio vai abordar apenas este segundo caso.

Uma vez criado o patch, este € testado inicialmente em sistemas simulados e depois nas
nossas centrais de teste equipadas com o hardware e o software que lhes permite criar
condi¢des iguais as verificadas no campo quando o erro ocorreu.

Ap6s aprovagdo deste pelo cliente é feita a introduc@io do patch em todas as centrais onde
aquela vers3o de software esteja implementada. Parte-se do principio que um erro no c6digo
do software esta presente em todas as centrais onde a versdo do médulo de software afectado
estiver instalada, independentemente de ter sido detectado ou néo.
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A evolugao do software EWSD, o processo de teste apertado e um acompanhamento
permanente nos primeiros tempos apds a entrega da versdo piloto ao cliente, assim como as
condi¢cdes especificas de cada central dependentes da sua localizacfio na rede, permitem
afirmar que, normalmente, novos erros s6 aparecem em situagdes muito especiais em que se

da a coincidéncia de varios factores, o que justifica que uma determinada situagdo de erro sd
ocorre numa central e ndo em todas.

Igualmente, o processo de controlo dos patches garante a sua inclusdo em futuros
melhoramentos dos respectivos modulos assim como a sua divulgagdo a nivel mundial.

Resumindo, a elimina¢do dos erros de software € feita através da aplicag@o de dois processos
paralelos e interligados:

- Processo “Relatério de Falha” que contempla o registo de todos os dados e fases que
conduzem a solucédo do problema.

- Processo Patch que contempla a alteragio do programa (cédigo) e a sua implementagéo no
campo.

Por outras palavras o processo pafch resolve o problema eliminando a causa do erro e o
processo Relatério de Falha regista todas os elementos e passos que permitiram a solugdo do
problema.

2. Principios genéricos do processamento do Relatério de Falha (Fault Report)

2.1 Objectivos
A normalizagdo de conceitos relacionada com o processamento de Fault reports,

permitira resolver os erros de software encontrados de forma mais rapida.
A qualidade das correcgdes é pois garantida pela normalizacgo de conceitos.

2.2 Processo

(ver fluxograma Relatérios de Falha)

2.2.1 Fluxograma

Ver figura 1

As alineas seguintes descrevem as principais fases do fluxograma. Os numeros que
acompanham os titulos referem as respectivas fases no fluxograma.
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Fig.1 - Fluxograma de processamento de relatorios de falha
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2.2.2 Insercdo (1)

Introducdo de elementos descrevendo o erro, no que se refere ao projecto envolvido,
sub sistema, descrigdo pormenorizada, inicio do processo, organizagio responsavel,
bem como a prioridade de resolugdo - técnica e de cliente .

2.2.3 Pré-andlise (2)
Localizagdo do erro dentro da organizagdo do sistema que, devido & estrutura

modular do software, permite associar aos diferentes grupos responsaveis pela sua
corTecgio.

2.2.4 Analise (3)

Identificagio de fatha que causa o problema.
Planeamento de acgbes correctivas.

2.2.5 Correcgdo (4)

Desenvolvimento, e teste das medidas correctivas.

2.2.6 Verificacdo (5)

Teste pelo nivel superior, garantindo a funcionalidade do sistema.
Liberta¢do das correccdes, isto €, a autorizagio para colocar no campo

2.2.7 Fecho (6)

Teste da correc¢io ja no ambiente de funcionamento da correcgéo.
Ex: 'APS de campo'. '
Comentario final do Fauit Report.

2.3 Controlo

Os Faulr Reports sdo processados por vérias entidades, logo, particular importincia
deve ser dada ao controlo de processo.

Dentro do processo, uma determinada tarefa € iniciada logo que esteja disponivel a
informag@o da tarefa anterior. Para cada tarefa deve estar indicado o responsavel e o
objectivo.

Quando uma tarefa estd terminada, devem ser claros os resultados do processo
nessa fase, bem como a proxima tarefa. Normalmente, no final de cada tarefa, os
resultados devem ser determinados. Modificacdes posteriores ndo sio permitidas.
Em caso de absoluta necessidade, dever-se-4 abrir novo processo.
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Em qualquer altura do processo deve ser possivel inquirir o estado de um Fault
Report, e a seguinte informagdo deve estar sempre disponivel:

- tarefas em aberto;

- tarefas completadas;

- organizagdo responsavel;
- resultados correntes.

Durante o processo, a sequéncia de tarefas tem que ser transparente para qualquer
das entidades envolvidas.

A responsabilidade para cada uma das tarefas tem que ser clara. A organizagio
prevé a coordenac#o de todas as actividades relacionadas com um Fault Report.

E também possivel monitorizar grupos de Fault Reports por sistema, projecto ou
produto, bem como a sua observagéo individual.

Os tempos de reacg@o, visto normalmente o Fawlf Report passar por varias
organizagdes, sdo também controlados.

2.4 Ferramentas de apoio

Para implementar os principios atrds enunciados, o procedimento de Fault Report é
apoiado, em ferramentas.

- Para processamento local. - FMERF/PROCONS;
- Para processamento central. - FEKAT.

Estas ferramentas usam interfaces com outras ferramentas, em particular com a CM

- Configuration Management e SSG Management.
O processamento de um Fault Report envolve as fases enunciadas em 2.2.

2.5 Entidades

As entidades envolvidas durante o processamento de Fault Reports séo:
e Apoio ao Cliente
Esta entidade existe exclusivamente para Fault Reports emitidos pelo cliente.
Uma organizagdo local ou central pode ser envolvida dependendo da estrutura da
organizagao.
e Apoio ao Relatério de Falha
Esta entidade controla a distribui¢8o, monitorizagdo e apoio ao processamento de

Fault Reports. Esta tarefa ¢ assumida pelo responsavel do sistema com falha e
pode ser alterada.
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e Equipa de Desenvolvimento

Esta entidade € responsavel pela andlise do erro e, se necessério, a sua correccio
no respectivo Sub-Sistema.

e Equipa de Teste

Esta entidade assegura a funcionalidade dos Sub-Sistemas corrigidos em
conjugac¢do com outras funcionalidades de sistema. Isto inclui introdu¢do de
correcgdes, verificacdo e analise de falhas e verificaco de correcgdes.

3. Principios genéricos do processamento de 'Patches’
3.1 Objectivos
Os patches sdo correcgdes de codigo-objecto de um software de aplicagio (APS).
Um patch toma possivel a correcgéo de erros durante a operaggo de um sisterma
sem interrupgdo das suas funcionalidades normais.

Descri¢fes de patches fazem parte da documentagfo oficial entregue ao cliente,
sendo sujeitas a um apertado controlo de qualidade.

3.2 Fases de processamento de Patches
(ver fluxograma Patches)

3.2.1 Fluxograma

Ver figura 2

3.2.2 Geragfio do Patch (1)

Depois da analise de um relatério de falha, e caso o ermro deva ser corrigido atraves
de um patch, devera a area de desenvolvimento verificar o trogo de codigo onde o
mesmo ird ser inserido para determinar se tecnicamente € possivel a sua introdugdo.
Nessa verificacdo deverdo ser identificadas as diferengas de codigos.

3.2.3 Teste em ambiente off-line (2)

O patch € testado pela equipa de desenvolvimento num simulador ou num ambiente
de teste autdonomo.
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Fig. 2 - Fluxograma do processamento de Patches
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3.2.4 Documentacdo do Patch na base de dados SSG ( 5')

A documentagio do parch descreve o erro, a sua correcgdo, assim como a descrigdo
das condi¢des de teste. Tal informagio sera utilizada posteriormente por outras
organizacdes dentro do processo. Esta informacZo € introduzida através da
Ferramenta SSG management.

A descrigdo do patch que deve ser clara e precisa, serd mais tarde incorporada na
base de dados SSG depois da respectiva revisio,

A geracdo de um parch produz um ficheiro de comando, que a equipa de
desenvolvimento ou a equipa teste, dard entrada na base de dados SSG. Estes
ficheiros de comando estdo normalmente agrupados e administrados num
determinado grupo de subsistema.

3.2.5 Actualizac@o de comentdrios no FEKAT (4)

Antes do patch ser libertado, o desenvolvimento deve introduzir o comentario
correspondente ao relatdrio de falha no FEKAT.

Versdes de sistema com correcgdes na fonte devem também ser incluidas no
FEKAT.

Depois do patch ter sido testado com sucesso pela equipa de desenvolvimento, €
passada para estado '02' (ver nota) e reportado para a equipa do teste de sistema,
com inser¢do de comentario no FEKAT.

3.2.6 Teste do patch pela equipa do teste de sistema (3)

O anuncio dum patch disponivel em estado '02' para um determinado Faulr report
vai conduzir ao teste do mesmo pela equipa do teste de sistema, que, apds o teste
com sucesso, colocard em '04' (ver nota) o estado da patch na base de dados SSG.
Seguir-se-a a respectiva insergdo de comentdrio no FEKAT, fechando assim o
relatério de falha. O teste do patch, quando negativo, originard novo comentario no
FEKAT, sendo a equipa de desenvolvimento responsavel pela nova alteragdo do
mesmo.

Nota: Estado de patches

02 -  Patchtestado pela equipa do desenvolvimento
04 -  Patch testado pela equipa do teste de sistema
08 -  Patcherrado
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3.3 Tipos de Patches

A disting&o de tipos de patches serve para facilitar o seu processamento.

1) Backout Patches

Se o0s patches forem incorrectos, deverd ser possivel retira-los do software de
aplicagdo (APS), utilizando para o efeito um backout patch.
Backout patches sgo unicamente gerados quando requiridos para eliminar outros.

2) Master and Slave patches

Slave patches podem ser introduzidos directamente no APS.

Patches com nomes de modulos, variaveis e enderecos numa forma simbélica sdo
chamados Master patches. Estes podem ser utilizados em varios projectos, através
da geracdo dos Slave patches (mudando apenas os enderegos).

Esta disponivel na base de dados SSG uma ferramenta que permite
automaticamente carregar estes patches convertendo o médulo simboélico e nomes
de objectos num enderego fisico.

3) Patches com dependéncias

Na documentacdoc de um pafch estd previsto um campo que devera
obrigatoriamente ser preenchido se houver alguma dependéncia que podera ser :

- dependéncia functional;

- dependéncia com o projecto;

- dependéncia de procedimento de incorporag&o;
- dependéncia de HW ¢ SW.

- dependéncia de documentagéio de cliente.

Um pacote fisico de patches, contendo um ou varios patches, devera ser definido se

a correcgdo de um erro necessitar de varios patches ou se estes forem incorporados
numa sequéncia especifica.

4. Conclusdes

Este artigo pretende evidenciar a forma sistematica do tratamento dos erros de software desde
a sua deteccdo até a implementag@o da respectiva correcgéo.

O acompanhamento € registo das vérias fases do processo permitem uma rastreabilidade
completa incluindo as implementagdes no campo.
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Abreviaturas e defini¢oes

APS
EWSD
Fault Report

Application Program Software - software de aplicagio
Central electronica de Comutagéo Digital da Siemens
Relatério de falha

FMERF/PROCONS Base de dados para registo e tratamento local dos relatérios de falha

FEKAT
CM

SSG
Patch
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