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Introducao

TT - um papel estratégico

problema das empresas atualmente
indispensavel o planejamento das mudancas
adocdo de padrées nos processos de T1
geréncia de mudancas

a maturidade do processo na empresa

necessidade de criar um sistema de apoio



Objetivos

e apresentar um sistema para facilitar a requisicao,
armazenamento e consulta das mudancas aplicadas no
ambiente de diversos sistemas de informacao, bancos de
dados e infraestruturas em geral para diminuir o impacto
das alteracdes nos servicos



Objetivos especificos

* criar uma base de dados consistente para armazenar
a descricao completa das mudancas que ocorrem nos
ambientes de sistemas de informacao;

» manter o cadastro de itens de configuracao e
usuarios do sistema;

* minimizar o tempo gasto no processo de registro,
avaliacdo e liberacao das mudancas, além da
pesquisa do historico das mudancas;

 gerar consultas de acompanhamento da quantidade
de mudancas pendentes de aprovacao e execucao.



Fundamentacao teorica
Governanca de TI

» influéncia da governanca corporativa
- conjunto de relacdes com os acionistas

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

» definicdo dada pelo IT Governance Institute (ITGI)
- subconjunto da governanca corporativa

- responsabilidade da alta administracao

- TI estenda os objetivos da organizacao



Fundamentacao teorica
Governanca de TI

* definicdo dada por Weill & Ross
- ferramental para especificacdo das decisoes
- encoraja comportamentos desejaveis no uso da TI

» conclusao destas definicoes dada por Fernandes e Abreu
- compartilhamento de decisbes

- estabelece as regras, os processos

- fazer uso da tecnologia

- como a TI deve prover os servicos



Fundamentacao teorica
Governanca de TI - Ciclo

O Ciclo de Governanca de TI
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Fundamentacao teorica
Governanca de TI - Ciclo

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

* etapa de decisdao, compromisso, priorizacao e alocacao de
recursos

- arquitetura de TI, servicos de infraestrutura,
Investimentos

- definicao dos mecanismos de decisao



Fundamentacao teorica
Governanca de TI - Ciclo

* etapa de estrutura, processos, operacoes e gestao
- estrutura organizacional e funcional
- processos de gestdo e servigos de TI
- definidas as operacoes de sistemas, infraestrutura

* etapa de medicdao do desempenho

- determinar, coleta re gerar indicadores de resultados
dos processos

- contribuindo para as estratégias do negdcio



Fundamentacao teorica
ITIL

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

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

tornou-se padrao de fato no mercado a partir de 1990

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



Fundamentacao teorica
ITIL - Objetivos

e prover um conjunto de praticas de gerenciamento de
servicos de TI

 levar uma organizacdao a um grau de maturidade e
qualidade

e os livros da ITIL v2 descrevem como as boas praticas
podem ser otimizadas



Fundamentacao teodrica
ITIL — Modelo de referéncia
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Fundamentacao teorica
ITIL - Gerenciamento de Mudancas

é o processo de Verifica(féo, aprovacao e implementacao
das solicitacoes de mudancas

o objetivo é garantir que as mudancas sejam efetuadas
com um minimo de impacto possivel

é integrado com o Gerenciamento de Configuracao

importante na reducao do namero de incidentes



Fundamentacao teorica
ITIL - Gerenciamento de Mudancas

* passos para a implementacdao de mudancas:
— definicao
— planejamento
— construgao e teste
— aceitacao
— implementacao
— avaliacao



Fundamentacao teorica
ITIL - Gerenciamento de Mudancas

* tipos de mudancas

- padrdo ou informativa (atualizagdo software)

- mudanca normal (atualizacdo software no servidor)
- mudanca emergencial ou urgente (legislacio)

* tipos de prioridade

- imediata (servico)

- alta (alguns usuarios)

- média (ndo pode esperar reuniio)
- baixa (pode esperar reuniao)



Fundamentacao teorica
ITIL - Gerenciamento de Mudancas

* Comité de mudancas

* Comité de mudanca emergencial



Sistema atual
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istema atual
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Iecnico solicitante:

lipo:

Mormal || Urgente [ | Informativa ||

Fone / Hamal:

Data/Hora da solicitacao:

Prazo maximo para liberacao:

Sistema:

Descricao do sistema:

Sigla da aplicacao no case:

Liberacao decommente:

Melhora || Erro Programa | | Projeto Nova [ |

Descrigao / motivo da(s) liberacao (Ges):

Fluxo da(s) liberagao(des):

Restricaoloes) da(s) implementacao(oes):

Status Gestor

Aprovada | | Cancelada] |

Plano de retorno:

Ambiente:

Homologagao || Produgao || Desenvolvimento ||

Data/Hora da Liberacao:

| ecnico que Kealizou a Liberacao:

Status da Liberacao:

Atendida | | Cancelada| | Pendente [ |




Sistema atual

Inicio Término Tecldgica
- _— - i s s Estimativa Vr =
Dia do CAB CR Descricado Tipo APROVACAO | Resultado | Dia | Hora | Dia | Hora = Solicitante Executor Observacdes
06/08 0213 |1- Foram realizadas melhorias na tela de Gerenciamento de Filas. Normal Aprovada | Executada| 10/jul [12:00] 10/jul [12:10 10 min Tiago Mees Clovis Schuldt
Desabilitar as triggers r_ordem_servic_03 e r_ordem_servic_08.
Realizar um update na tabela ordem_servic_fabric_soft, para poder
fechar uma OS, pois usando a tela ndo & possivel, existem duas Fallback executado: Pois 0 mesmo estava
06/08 0215 |triggers gue ndo permitem o fechamento. Normal Aprovada Fallback | 10/jul {12:10] 10/jul [12:15 5 min Tiago Mees Clévis Schuldt  |dando problema nos fontes da tela de batidas.
Necessdrio verificar se o novo servidor asterisk TECS017 funciona
06/08 0216 |com o ATA utilzado pela teclogica AudioCodes e GrandStream Normal Aprovada |Executada|29/ago|09:00|29/ago|11:15[2 hrs e 15 min| Antonio Junior Antonio Junior  [Sera executado teste no dia 29/08
Solicitagdo de instalacgo de uma maguina virtual com sistema
13/08 0217 |operacional Windows Vista para testes com o CMDB. Normal Aprovada | Executada|17/ago|09:00|17/ago|11:30| 2h e 30min Roger Weber Clovis Schuldt
13/08 0218 |Correcido da tela de lancamento de esforco. Normal Aprovada |Executada|17/ago|08:25|17/ago|08:40 15 min Tiago Mees Clévis Schuldt
Alteramos um pardmetro no banco para que a funcionaria Silvana,
INFORMATIVA | 0219 |possa efetuar alteragdes no status da proposta, na condicdo de Normal Aprovada |Executada|1//ago|08:15|17/ago|08:20 5 min Tiago Mees Clovis Schuldt  |Avisar o Clovis Murilo

Alteramos a rotina de envio de email de abertura e fechamento de
incidentes, fazendo com que o cliente 18, drea 41 ndo envie mais
20/08 0220 |email para DIRECIONAR@SOUZACRUZ.COM.BR Normal Aprovada | Executada|24/ago|09:40|24/ago|09:45 5 min Tiago Mees Clévis Schuldt

Alteramos o tamanho do campo idt_fila para 5, no form sup055pm,
pois estava com tamanho 1 e causava FRM 40381- Truncation
20/08 0221 |Occurred: value too long for field IDT_FILA, Normal Aprovada |Executada|24/ago|09:45|24/ago|09:50 5 min Tiago Mees Clovis Schuldt

Criacdo de uma tabela 'assoc_usuar_users_elips' e alteracdo da
tabela ‘log_chamdo_tecno’, ambas utiizadas no sincronismo de
URGENTE 0222 |chamados entre o sistema SGS e Elips. Normal Aprovada |Executada|1//ago|08:05|17/ago|08:10 5 min Maikon Rocha Clovis Schuldt

Alteramos um parametro no banco para que a funciondria Silvana
comece a receber os avisos de faturamento, pois 8 mesma estard

20/08 0223 |assumindo as fungdes da Janaina Rubik. Normal Aprovada | Executada|24/ago|09:50|24/ago|09:55 5 min Tiago Mees Clévis Schuldt
Alteramos um parametro no banco para que o funcionario Jefferson

20/08 0224 |Madalena comece a receber os avisos de abertura de chamados da Normal Aprovada | Executada|24/mai|09:55|24/ago|10:00 5 min Tiago Mees Clovis Schuldt

URGENTE 0225 |Efetuar o teste de compatibilidade do gateway TECGWO004. Urgente Aprovada |Executada|21/ago|18:00|21/ago|19:00 1hr Antonio Junior Antonio Junior  [Avisar ramais gue ficardo indisponiveis.

20/08 0226 |Adicionar mais um disco de 1 TB no ambiente de backup da TEclégica] Normal Marwin Roepke Clévis Schuldt  |Executar Sexta-feira 28/08

20/08 0227 |Atualizacdo do sistema Vetorh (Rubi e Ronda). Normal Aprovada | Executada|21/ago|15:00|21/ago|17:00 2 hrs Clovis Schuldt Clovis Schuldt
Foi criado um procedimento no sistema de chamados, para o cliente
18, areas 32,33 e 41, na situacdo de update nos chamados, Fallback executado em 24/08/2009 as 15:28:
setando o campo flg_elips, das tabelas do sistema de chamados Pois o mesmo estava dando problema na

20/08 0228 |para null. Esse procedimento foi necessario para o sistema de Normal Aprovada Fallback |24/ago|09:30|24/ago| 9:35 5 min Tiago Mees Clévis Schuldt  [consulta de chamados.




Trabalhos correlatos

- gerenciar o controle de liberacao de versdes baseado na
recomendacao ITIL utilizando Shell UNIX

» gerenciar mudancas na infraestrutura de TI, em
conformidade com o conjunto de melhores praticas
sugeridas pela biblioteca ITIL utilizando PHP

* pesquisa sobre a metodologia ITIL, descrevendo a
importancia da qualidade de servicos e suporte de T1

* estudo do framework de gerenciamento de TI com base
na [TIL v2



Desenvolvimento

* elaboracao
- UML
— Enterprise Architect

* construcao
— Netbeans
— Apache
— JSP, JSF, HTML, CSS e Javascript
— Oracle 10 Express Edition



Requisitos Funcionais

RFo1: O sistema devera permitir o login no mesmo.

RFo2: O sistema devera permitir ao usuario o
cadastramento de requisi¢oes de mudanca.

RFo03: O sistema devera enviar um e-mail se houver
nova mudanca cadastrada.

RFo4: O sistema devera permitir ao usudrio realizar
pesquisas com filtros de todas as mudancas.



Requisitos Funcionais

* RFos5: O sistema devera permitir a consulta das
mudancas pendentes de avaliacao.

* RF06: O sistema devera permitir a alteracdo do status da
avaliacdo.

* RFo7: O sistema devera permitir a consulta das
mudancas pendentes de liberacao.

* RF08: O sistema devera permitir a alteracdo do status da
liberacao.



Requisitos Funcionais

* RF09: O sistema devera permitir o cadastro de usuario,
técnico e administrador do sistema.

* RF10: O sistema devera permitir o cadastro de itens de
configuracdo.

» RF11: O sistema devera permitir o cadastro de tipo do
item de configuracdo.



Requisitos Nao Funcionais

« RNFo1: O sistema devera utilizar banco de dados Oracle.

« RNFo2: O sistema devera ser desenvolvido na

linguagem JSP e JSF.

* RNFo3: O sistema devera ser compativel com o
navegador Internet Explorer 6 ou superior.

* RNFo4: O sistema devera ser visualizado na resolucao
da tela de 1024x768 ou superior.



iagramas de Casos de Uso

UCOq - Login

UCOZ - Cadastrar

B mudanga
Uzugrio

waxtend

UC04 - Pesquisar

rudangas CO03 - Enviar e-mail

de nowa mudanga

UCOS - Consultar
mudangas pendentes de
avaliagdo

UCOE - Alterar o
status da avaliagao

Q

Tecnico

UCOT - Consultar
mudangas pendentes de
liberagio
UCog - Alterar o

=tatus da liberagio

UC03 - Cadastrar
usuario, técnico e
admini strador

CA0 - Cadastrar itens
de corfiguragso
FAdministrador
CA41 - Cadastrar tipo
deitem de
configuragso



Operacionalidade do Sistema

Geréncia de mudancas Teclogica

Autenticacdo

Chawve

Senha

Entrar |

Se ainda nao for cadastrado, entre em contato com o administrador do sistema para
efetuar o mesmo.



Operacionalidade do Sistema

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Jailson Jean Rodrigues. Sair

Ha 7 mudancas pendentes de avaliacdo.

Ha 2 mudancas pendentes de liberacao.



peracionalidade do Sistema

Geréncia de mudancas Teclégica

EBem vindo, Jailson Jean Rodrigues. Sair

Tipo Mudanca: I Mormal

Decorréncia da Mudanca: I Melharia

Tipo de configuracao: I Servidor

Item de configuracao: Itecs[][ﬂ

Impacto: IAItD

KN JEN N RN EN QRN

Prioridade: I Imediata

Motivo da Mudanca:

Ambiente da Mudanca: | Produgéo j

Lo

=

Fluxo da Liberacao:

i

Restricoes da Liberacao:

]

Plano retorno:

Inserir | Desfazer

Ll L

=



Operacionalidade do Sistema

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Jailson Jean Rodrigues. Sair

Codigo da Mudanga: I Mome do Requisitante: |
Executor: | Status: |Tndas j
Tipo Mudanga: |Tudus j

Pesquisar | Limparl

Mudancas
Codigo Requisitante Tipo Data Abertura Status Executor Data Liberacao

143 Clévis Diego Schuldt Mormal 23/01/2011 Fallback
145 Clévis Diego Schuldt MNormal 23/01/2011 Rejeitada
146 Clévis Diego Schuldt Normal 23/01/2011 Pendente de

avaliagao
147 Clévis Diego Schuldt Normal 23/01/2011 FELLELID S

liberacdo
149 Clévis Diego Schuldt MNormal 23/01/2011 Executada Clovis Diego Schuldt 23/01/2011
151 Clévis Diego Schuldt Normal 23/01/2011 FELLELIYEE

avaliagdo
15 Clévis Diego Schuldt Normal 23/01/2011 Pendente de

avaliacdo
161 Clévis Diego Schuldt Normal 23/01/2011 FELLELID S

liberacdo
162 Clévis Diego Schuldt Normal 28/01/2011 Pendante de

avaliacdo



Operacionalidade do Sistema

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Alan Filipe Mattiollo. Sair

Mudancas pendentes de avaliacdo

Codigo Requisitante Tipo Mudanca Acao
146 Cldvis Diego Schuldt MNormal | Apravar | Rejeitar |
151 Clévis Diego Schuldt Normal | Aprovar | Rejeitar |
152 Clévis Diego Schuldt MNormal | Aprovar | Rejeitar |
162 Cldvis Diego Schuldt MNormal | Aprovar | Rejeitar |
163 Clévis Diego Schuldt Normal | Aprovar | Rejeitar |
164 Clévis Diego Schuldt MNormal | Aprovar | Rejeitar |
165 Cldvis Diego Schuldt MNormal | Aprovar | Rejeitar |




Operacionalidade do Sistema

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clovis Diego Schuldt. Sair

Mome: | Ramal: |

Chave: | Tipo: IW
Senha: | E-mail: |

Comité de mudanga: & Sim ¢~ N3o

Inserr | Alterar | Limpar |

Usuarios
Cod. Nome Chave Ramal Tipo Comité Editar Excluir
Clowvis Diego Schuldt tecbmcds 7912 Administrador MN3o J ﬂ
Alan Filipe Mattiollo tecbmaem 7910 Técnico Sim J ﬂ
Jailson Jean Rodrigues tecbmijjs 7911 Usuario Mo J ﬂ
André Fraga Santos tecbmafs 7900 Administrador Mo J ﬂ



Operacionalidade do Sistema

Geréncia de mudancas Tecloégica

Bem vindo, Clovis Diego Schuldt. Sair

Cadastrar nova Pesquisar mudanca Pendentes de Pendentes de Controle de usuarios Cadastros
mudanca avaliacdo liberacao
Manter Decorréncia Manter Tipo de Ttem Manter Item de
de Configuracdo Configuracao

Tipo: |
Inserir | Alterar | Limpar |
Tipo de Item de Configuracao
Cod. Tipo Editar Excluir |
22 Servidor J H
24 Banco de dados J H
27 Rede J H
52 Servigo J H



Operacionalidade do Sistema

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clovis Diego Schuldt. Sair

Cadastrar nova Pesquisar mudanca Pendentes de Pendentes de Controle de usuarios Cadastros
mudanca avaliacao liberacao
Manter Decorréncia Manter Tipo de Item Manter Item de
de Configuracdo Configuracdo

Descrigdo: | Tipo: Seridor j

Inserir | Alterar | Limpar |

Item de Configuracdo

Cad. Descricao Tipo Editar Excluir ‘
23 tecs001 Servidor J ﬂ
25 tecs002 Servidor J ﬂ
26 tclp Banco de dados J ﬂ
41 tecs003 Servidor J ﬂ
42 tecs004 Servidor J ﬂ
43 tcZp Banco de dados J ﬂ
44 Switch 15 Rede J ﬂ
45 Switch 16 Rede J ﬂ
53 LDAP Servico J ﬂ



Resultados e Discussoes

indispensavel seguir um modelo de processo conforme
sugere a biblioteca ITIL

 Martins (2007) desenvolveu um sistema para gerenciar
mudancas semelhante

» o trabalho foi adequado ao processo existente



Conclusoes

os objetivos foram atingidos

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

padronizacdo de processos sem engessar o meétodo

evidencia de que qualquer processo pode ser melhorado



Conclusoes

Entrevista para verificar a aceitagdo do sistema

Nome do entrevistado

Alan Filipe Mattiollo

Viocé acha gue a geréncia de mudangas| Sim
utilizada com auxilio de um sistema, gera

mais confiabilidade ao processo?

Voce acha que o sistema diminui o tempo | Sim

de alocacdo de recursos (pessoas) para
registro ¢ documentagio do processo de
mudancas?

Descreva pontos positivos do sistema em
relacdo ao processo anterior.

Rapidez na recuperagio dos dados.

Descreva pontos negativos do sistema em
relacdo ao processo anterior.

Nio vejo pontos negativos, o sistema s0 velo
para melhorar o processo.

De um modo geral, que nota vocé atribui
a0 sistema?

F

—

Quadro |4 — Entrevista ao Técnico Alan




Conclusoes

* Entrevista para verificar a aceitagao do sistema

MNome do entrevistado

Jailson Jean Rodrigues

Voce acha que a geréncia de mudancas
utilizada com auxilio de um sistema, gera
mais confiabilidade ao processo?

Sim

Vocé acha que o sistema diminul o tempo
de alocacdo de recursos (pessoas) para
registro e documentacio do processo de
mudancas?

Sim

Descreva pontos positivos do sistema em
relacdo ao processo anterior.

Melhora no acesso as solicitacdes de mudanga;
Maior controle de todo o processo;
Auxilio na tomada de decisdo
mudancas, com o acesso as informacoes de
mudangas anteriores registradas no sistema.

sobre  as

Descreva pontos negativos do sistema em
relacdo ao processo anterior.

Pode ocorrer problema de acesso ao sistema via
web, algo que seria resolvido com um ambiente
de contingéncia.

De um modo geral, que nota vocé atribui
ao sistema?

g

-t

Quadro 15 — Entrevista ao tecnico Jailson




Extensoes

* desenvolvimento de um modulo integrante da biblioteca
ITIL, o gerenciamento de incidente que pode se relacionar
com alguma mudanca ja efetuada

« desenvolvimento de outro modulo da ITIL, o
gerenciamento de problema, de onde podem
consequentemente originar as mudangcas para este trabalho



Obrigado!

Clovis Diego Schuldt

clovis.diego@gmail.com

A alegria estd na luta, na tentativa, no sofrimento

envolvido e ndo na vitéria propriamente dita.
Mahatma Gandhi




