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INTRODUCAO

Melhoria nos servicos da area de T1
Obter competitividade e sucesso
Metodologias para a gestao de servicos
ITIL e Gerenciamento de Mudancas



OBJETIVOS

Desenvolver um sistema de geréncia de mudancas
aplicado a empresa Centrium Informatica, baseado
nas melhores praticas sugeridas pela biblioteca ITIL.

Objetivos especificos

Apresentar uma aplicacao para registrar as solicitacoes de
mudancas

Disponibilizar uma avaliacao do impacto, dos riscos e dos
efeitos das solicitacoes de mudanca para o setor
responsavel

Registrar as tarefas geradas a partir da implementacao da
mudanca

Disponibilizar consultas/relatéorios que possibilitem a
visualizacao do historico da mudanca (solicitacao, avaliacao
da mudanca, tarefas geradas para a mudanca).



FUNDAMENTACAO TEORICA

GOVERNANCA DE TI

Alinhar a TI aos requisitos do negocio

Estrutura organizacional, processos e
liderancas



FUNDAMENTACAO TEORICA

A LEI SARBANES-OXLEY E SEU IMPACTO
NA TI

A Lei1 Sox surgiu nos EUA

Demonstrar eficiéncia na governanca
corporativa

Modelos dentro do contexto da Lei



FUNDAMENTACAO TEORICA

COBIT

Foi criado em 1994 pela Information

Systems Audit and Control Foundation
(ISACF)

E um guia para a gestao de T1
E dividido em quatro dominios

(Planejamento e organizacao, Aquisicao e

1mplementacao, Entrega e Suporte e Monitora(;éo)



FUNDAMENTACAO TEORICA

ITIL

Surgiu no final da década de 1980 pela
CCTA (Central Communications and

Telecom Agency) atual OGC (Office
Government Commerce)

Aguns fatores motivadores para a adocao

das praticas reunidas na ITIL (Complexidade
da infra-estrutura de TI, Ritmo das mudancas nos

servicos, Necessidade de disponibilidade)



FUNDAMENTACAO TEORICA

GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

oA mudanca é a passagem de um estado
a outro




FUNDAMENTACAO TEORICA

GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

Escopo do processo

(Registro,avaliagéo,justificativa,gereneiamento,revisé
0)

Solicitacao de mudanca (ponto de partida)
Papeis (Gerente de mudancas e Comité)
Priorizagéo (Solicitante e Gerente de mudan(;as)
Avalia(;éo do comite (reuni(")es preseneiais)
Construcao, teste e implementacao

(baseado em hardware, software, treinamento)



SISTEMA ATUAL

CENTRIUM INFORMATICA
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DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA
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DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

IMPLEMENTACAO

Microsoft .Net Framework 2.0

Genexus 9.0
Linguagem C# (C-Sharp) e ASP.NET

Microsoft SQL Server 2005

Ambiente de virtualizacao utilizado no projeto
para simular um servidor. VMWARE Player



DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

OPERACIONALIDADE
—

Gerenciamento de Mudangas Login: solicitants

Selicitar
Consultar
— solicitante, bem vindo(a) ao sistema de gerenciamento de mudancas.

Data: 04/07/2010 21:16:12




DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

OPERACIONALIDADE

Geranriamantn rda Mudancsc

Gerenciamentio de Mudancas

e Tt e e o

Login: salicitante [

Home Menu de servicos Outros .
Retents o o
Racents: Menu Servico - solicitants  Solicitacdo de Mudancas Minha Solicitazgdo d= Mudangz
| DADOS DA SOLICITACAO
MUDA? MupANCAS NGmero 49 Status ‘Registrada
Seliciat |Tﬂnh Solicitacdo de Mudanca
Consultar ata SohGia 04/07/10 Solicitante solicitante
Contato (47) 3370-1111 kaie_ka@yahoo.com.br
Besgriﬁo Software
’llnﬁuo Motiva para a requisicdo da mudanga
’E’feﬂudiﬂﬁb O gue acontecersd se a mudanca nao for implementada
[Data da proposta | 04/07/10 Prioridade Média
[Impacto no ambiente  Média
P‘g_m de item de Software
Item|Descricdo
2{NF-2
| AVALIACAO GERENCIA

AVALIACAO DO COMITE DE MUDANCAS




DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

OPERACIONALIDADE

Gerenciamento de Mudancas Login: aerente

Gerenciamento de Mudangas

Hecents:” 'Ma Home Menu de servigos Outros Logoff

tecents: Menu Servicos  Solicitacdo de Mudancas  teste

UDANCAS DADOS DA SOLICITACAQ
EnlaWﬂ!ywmmg
E in
- &' Sistema de Gerenciamento de Mudancas - Entrada - Mozilla- Thunderbird J IE‘IlﬁI
Fin : = =
. Arguivo  Edtar Exbir Ir  Mensagem Ferramentas  Ajuda Iy
nce
& REI:Eijr I LJ Nova msg I_::J atalogo L&Tags % |ﬁ, Pesquisar em todas as mensagens m
! [%Ehbmdﬂ l | |Sistema de Gerenciamento de M... E I | %
de Vocd: @rﬁs;@ﬁdérl * | Jencaminhar | aiquh-'arl spam | 3 excluir
assnto Sistema de Gerenciamento de Mudancas 21128
pars Wocd oitras ,aggés:'

L Folicitagé&o de Mudanga nimero 49 fol registrada no sistems

Data SM: 04707710
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Prioridade: Média
I I




DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

OPERACIONALIDADE

Gerenciamento de Mudangas

Login: gerente

H

Recentst Menu Service

Ao

Em avaliacdo
Em execucio
Finalizacdo

Encerramento

AVALIACAO DO COMITE DE MUDANCAS

| |0 Comité avaliou e conclui que no ambiente é alto = gue a roting de atualizacio devera ser feita apas as 18H00min.

|1 analists de infra-estrutura do fornecedar, 1 analista de T1 do diiente 1 funciondrio do faturamento

[21/06/10 18:00 Responsavel [Executor

EXECUTOR

 |Arquivos: Plano de Testes (Arquivo 1), Plano de Execucdo (Arquivo 2), Plano de implementagao (Arquivo 3)

 [Tastador

TESTES

. |Os testes foram realizades conforme o plane de testes. N3o ocorreram os erros citados pelo diente.

EXECUCAO - GERENCIA

0 executor deve iniciar a atualizacdo conforme previsto.

EXECUCAO - EXECUTOR

A implementacdo ocorrel com SUCESS0.

—

REVISAO

[Funcionamento

 [sim |pata revisao |25/08/10

ENCERRAMENTO

Chente ndo reportou o problema depois da atualizacdo

Fechar




RESULTADOS E DISCUSSOES

Martins 2007 — Gerenciamento de
Mudancas na Infra-estrura/Base

ITIL/Web/PHP

Rolim 2007 — Servicos de Suporte de T1
com enfase em Gerenciamento de

Mudancas/Base ITIL/Estudo de Caso

Machado 2008 — Gerenciamento de
Servicos de TI/Base ITIL/Estudo de Caso

Borges 2005 — Gerenciamento de Servicos
de TI/Base ITIL e COBIT/Estudo de Caso



CONCLUSOES

Objetivos alcancados (desenvolvimento do

sistema)
Importancia da Governanca de TI1

Método padronizado e controlado para
a implementacao das mudancas



EXTENSOES

Gerenciamento de Configuracao
(gereneiar itens)

Gerenciamento de Liberacao (implantar
em produgéo)

Gerencimamento de Capacidade
(informa(;c")es sobre o impacto)



OBRIGADA!



