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Introdução

• TI - um papel estratégico

• problema das empresas atualmente

• indispensável o planejamento das mudanças• indispensável o planejamento das mudanças

• adoção de padrões nos processos de TI

• gerência de mudanças

• a maturidade do processo na empresa

• necessidade de criar um sistema de apoio



• apresentar um sistema para facilitar a requisição, 
armazenamento e consulta das mudanças aplicadas no 
ambiente de diversos sistemas de informação, bancos de 

Objetivos

ambiente de diversos sistemas de informação, bancos de 
dados e infraestruturas em geral para diminuir o impacto 
das alterações nos serviços



• criar uma base de dados consistente para armazenar 
a descrição completa das mudanças que ocorrem nos 
ambientes de sistemas de informação;

• manter o cadastro de itens de configuração e 

Objetivos específicos

• manter o cadastro de itens de configuração e 
usuários do sistema;

• minimizar o tempo gasto  no processo de registro, 
avaliação  e liberação das mudanças, além da 
pesquisa do histórico das mudanças; 

• gerar consultas  de acompanhamento da quantidade 
de mudanças pendentes de aprovação e execução. 



Fundamentação teórica
Governança de TI

• influência da governança corporativa
- conjunto de relações com os acionistas
- define objetivos, como atingi-los e fiscalizar o 

desempenho
- define objetivos, como atingi-los e fiscalizar o 

desempenho

• definição dada pelo IT Governance Institute (ITGI)
- subconjunto da governança corporativa 
- responsabilidade da alta administração
- TI estenda os objetivos da organização 



Fundamentação teórica
Governança de TI

• definição dada por Weill & Ross
- ferramental para especificação das decisões
- encoraja comportamentos desejáveis no uso da TI- encoraja comportamentos desejáveis no uso da TI

• conclusão destas definições dada por Fernandes e Abreu 
- compartilhamento de decisões 
- estabelece as regras, os processos
- fazer uso da tecnologia 
- como a TI deve prover os serviços



Fundamentação teórica
Governança de TI - Ciclo

Visão de Fernandes e Abreu (2008)



Fundamentação teórica
Governança de TI - Ciclo

• alinhamento estratégico e compliance
- planejamento estratégico
- Sarbanes-Oxley Act
- Acordo da Basiléia- Acordo da Basiléia

• etapa de decisão, compromisso, priorização e alocação de 
recursos

- arquitetura de TI, serviços de infraestrutura, 
investimentos

- definição dos mecanismos de decisão



Fundamentação teórica
Governança de TI - Ciclo

• etapa de estrutura, processos, operações e gestão
- estrutura organizacional e funcional
- processos de gestão e serviços de TI
- definidas as operações de sistemas, infraestrutura- definidas as operações de sistemas, infraestrutura

• etapa de medição do desempenho
- determinar, coleta re gerar indicadores de resultados 

dos processos 
- contribuindo para as estratégias do negócio



Fundamentação teórica
ITIL

• desenvolvida pela CCTA (Central Computing and
Telecommunications Agency) em 1980, hoje sob o 
domínio do OGC (Office of Government Commerce)

• objetivo inicial: melhorar os processos dos • objetivo inicial: melhorar os processos dos 
departamentos de TI do governo britânico

• tornou-se padrão de fato no mercado a partir de 1990

• a biblioteca é hoje o modelo mais utilizado quando se 
trata de suporte e entrega de serviços



Fundamentação teórica
ITIL - Objetivos

• prover um conjunto de práticas de gerenciamento de 
serviços de TI

• levar uma organização a um grau de maturidade e • levar uma organização a um grau de maturidade e 
qualidade

• os livros da ITIL v2 descrevem como as boas práticas 
podem ser otimizadas



Fundamentação teórica
ITIL – Modelo de referência



Fundamentação teórica
ITIL – Gerenciamento de Mudanças

• é o processo de verificação, aprovação e implementação 
das solicitações de mudanças

• o objetivo é garantir que as mudanças sejam efetuadas • o objetivo é garantir que as mudanças sejam efetuadas 
com um mínimo de impacto possível

• é integrado com o Gerenciamento de Configuração

• importante na redução do número de incidentes



Fundamentação teórica
ITIL – Gerenciamento de Mudanças

• passos para a implementação de mudanças:
– definição
– planejamento
– construção e teste– construção e teste
– aceitação
– implementação
– avaliação



Fundamentação teórica
ITIL – Gerenciamento de Mudanças

• tipos de mudanças
- padrão ou informativa (atualização software)
- mudança normal (atualização software no servidor)- mudança normal (atualização software no servidor)
- mudança emergencial ou urgente (legislação)

• tipos de prioridade
- imediata (serviço)
- alta (alguns usuários)
- média (não pode esperar reunião)
- baixa (pode esperar reunião)



Fundamentação teórica
ITIL – Gerenciamento de Mudanças

• Comitê de mudanças

• Comitê de mudança emergencial



Sistema atual



Sistema atual



Sistema atual



Trabalhos correlatos

• gerenciar o controle de liberação de versões baseado na 
recomendação ITIL utilizando Shell UNIX

• gerenciar mudanças na infraestrutura de TI, em 
conformidade com o conjunto de melhores práticas conformidade com o conjunto de melhores práticas 
sugeridas pela biblioteca ITIL utilizando PHP

• pesquisa sobre a metodologia ITIL, descrevendo a 
importância da qualidade de serviços e suporte de TI

• estudo do framework de gerenciamento de TI com base 
na ITIL v2



• elaboração
– UML

– Enterprise Architect

Desenvolvimento

• construção
– Netbeans

– Apache

– JSP, JSF, HTML, CSS e Javascript

– Oracle 10 Express Edition



Requisitos Funcionais

• RF01:  O sistema deverá permitir o login no mesmo. 

• RF02: O sistema deverá permitir ao usuário o 
cadastramento de requisições de mudança. cadastramento de requisições de mudança. 

• RF03: O sistema deverá enviar um  e-mail  se houver 
nova mudança cadastrada.

• RF04: O sistema deverá permitir  ao usuário realizar 
pesquisas com filtros de todas as mudanças.



Requisitos Funcionais

• RF05: O sistema deverá  permitir a consulta das 
mudanças pendentes de avaliação. 

• RF06: O sistema deverá permitir a alteração do status da • RF06: O sistema deverá permitir a alteração do status da 
avaliação. 

• RF07: O sistema deverá permitir a consulta das 
mudanças pendentes de liberação.

• RF08: O sistema deverá permitir a alteração do status da 
liberação.



Requisitos Funcionais

• RF09: O sistema deverá permitir o cadastro de usuário,  
técnico  e administrador do sistema.

• RF10: O sistema deverá permitir o cadastro de itens de • RF10: O sistema deverá permitir o cadastro de itens de 
configuração.

• RF11: O sistema deverá permitir  o  cadastro  de tipo do  
item  de configuração. 



Requisitos Não Funcionais

• RNF01: O sistema deverá utilizar banco de dados Oracle.

• RNF02: O sistema deverá ser desenvolvido na 
linguagem JSP e JSF.linguagem JSP e JSF.

• RNF03: O sistema deverá ser compatível com o 
navegador Internet Explorer 6 ou superior.

• RNF04: O sistema deverá ser visualizado na resolução 
da tela de 1024x768 ou superior.



Diagramas de Casos de Uso



Operacionalidade do Sistema



Operacionalidade do Sistema



Operacionalidade do Sistema



Operacionalidade do Sistema



Operacionalidade do Sistema



Operacionalidade do Sistema



Operacionalidade do Sistema



Operacionalidade do Sistema



Resultados e Discussões

• indispensável seguir um modelo de processo conforme 
sugere a biblioteca ITIL

• Martins (2007) desenvolveu um sistema para gerenciar • Martins (2007) desenvolveu um sistema para gerenciar 
mudanças semelhante

• o trabalho foi adequado ao processo existente



Conclusões

• os objetivos foram atingidos

• as ferramentas utilizadas mostraram-se adequadas para 
o desenvolvimento deste aplicativoo desenvolvimento deste aplicativo

• padronização de processos sem engessar o método

• evidencia de que qualquer processo pode ser melhorado



Conclusões

• Entrevista para verificar a aceitação do sistema



Conclusões

• Entrevista para verificar a aceitação do sistema



Extensões

• desenvolvimento de um módulo integrante da biblioteca 
ITIL, o gerenciamento de incidente que pode se relacionar 
com alguma mudança já efetuada

• desenvolvimento de outro módulo da ITIL, o 
gerenciamento de problema, de onde podem 
consequentemente originar as mudanças para este trabalho
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A alegria está na luta, na tentativa, no sofrimento 
envolvido e não na vitória propriamente dita.
Mahatma Gandhi


