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INTRODUCAO

" Importancia das praticas de gerenciamento de servicos de Tl
dentro das organizacdes.

" Metodologias de gerenciamento dos servicos de TI.
= Metodologia ITIL.
" Processos da ITIL abordados no trabalho.

= Necessidade de desenvolver o sistema para o gerenciamento
de problemas.




Objetivos

OBJETIVO GERAL

Administrar a infraestrutura de Tl do
cliente com o intuito de auxiliar na
resolucao de problemas baseando-se
nas praticas da biblioteca ITIL.




Objetivos

FURB

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Permitir o registro e o gerenciamento dos problemas
referentes a infraestrutura de Tl;

" Criar uma base de dados para armazenar informacoes dos
itens de configuracao e servicos relacionados;

= Exibir de forma grafica o relacionamento entre os itens de
configuracao e servicos;

= Disponibilizar rotina para facilitar a documentacao de todos
0S pProcessos.




Fundamentacao Teorica

A
FUNDAMENTACAO TEORICA

Na fundamentacao tedrica serao apresentados os conceitos
dos seguintes itens:

= Tecnologia da Informacao (TI)

= Governanca de Tl

= |TIL

" Gerenciamento de Problemas

= Gerenciamento de Configuracao

= Gerenciamento de Mudanca




Fundamentacao Teorica
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TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI)

Segundo Souza Junior (2009), a Tecnologia da Informacao pode
ser definida como um conjunto de todas as atividades e solucdes
providas por recursos de computacao.

O termo Tl serve para designar o conjunto de recursos

tecnoldgicos e computacionais para geracao e uso da informacao
(SOUZA JUNIOR, 2009).

A Tl abrange todas as atividades desenvolvidas na sociedade
pelos recursos da informatica (SOUZA JUNIOR, 2009).




Fundamentacao Teorica

FURB

GOVERNANCA DE TI

Definicao

Conjunto de praticas, padroes e relacionamentos estruturados, com
a finalidade de garantir controles efetivos, ampliar os processos de
seguranca, minimizar os riscos, ampliar o desempenho, otimizar a
aplicacao de recursos e reduzir os custos (CARLOS CARVALHO, 2007).

Objetivo principal
Alinhar a Tl aos requisitos do negdcio.




Fundamentacao Teorica

Information Technology Infrastructure Library :E,%;
(ITIL)

Surgiu no final da década de 1980 pela CCTA (Central Communications and
Telecom Agency) atual OGC (Office Government Commerce)

E uma documentacdo consistente e abrangente de boas praticas de
gerenciamento de servidor de TI.

Consiste de uma série de livros que dao orientacdes sobre a qualidade da
prestacao de servicos de Tl e sobre o alojamento e facilidades necessarias
para suporte de TI.

Motivadores para a adoc¢ao da ITIL:
- Complexidade da infraestrutura de TI;
- Necessidade de disponibilidade dos servicos de TI;
- Ritmo de mudancas nos servicos de TI;




Fundamentacao Teorica

Modelo de Referéncia Processos de TIi

Organizagao

Usuario
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Centro de Comando

hreade T
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.
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—
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+
Gerenciamenio
de Liberagao
Suporte a0 Servico

Gerenciamento
de Seguranga

Entrega do Servico

Fonte: Magalhaes e Pinheiro (2007)
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GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS FURB

Possui como escopo o controle de problema, controle de erros conhecido
e 0 gerenciamento pro-ativo dos problemas.

Principais Objetivos:
= Minimizar os efeitos adversos no negocio
= Tratar Incidentes e Problemas causados por erros na infraestrutura
= Reduzir o numero geral de incidentes de TI

Principais Beneficios:
= Reduz o Numero de Incidentes
= Dissemina o conhecimento na organizacao
= Aumenta do indice de resolucao do incidente no primeiro contato

Definicoes:
Problema: a causa desconhecida de um ou mais incidentes
Erro Conhecido: um problema que foi diagnosticado com sucesso
e que possui uma solucao de contorno.




Fundamentacao Teorica

0 [
GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO FURB

De acordo com Magalhaes e Pinheiro (2007), este processo permite a
equipe de Tl controlar efetivamente os inumeros componentes da
infraestrutura de Tl. Esses componentes sao denominados por Itens de

Configuracao (IC).
Tipos de IC: Hardware, Software ou documentacao.

Principais Objetivos :
= Proporcionar informagdoes completas e atualizadas das configuracoes
dos ativos de TI;
= |dentificar os relacionamentos entre os itens de configuracao
= Definir e documentar o trabalho a ser seguido.

Principais Beneficios:
= Disponibilizar informacdes para outros processos sobre ICs e

relacionamento entre eles.
= Controle da infraestrutura de TI.
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GERENCIAMENTO DE MUDANCA FURB

Assegura que os métodos padronizados estao sendo usados para
o tratamento eficiente de todas as Mudancas, reduzindo seus
riscos e impactos (LISBOA, 2010).

Solicitacdo de Mudanca (SM) ou Request for Change (RFC).

Principais Beneficios:
= Melhor alinhamento dos servicos de TI com o negocio
= Reducao de Impacto negativo da Mudanca
= Melhor avaliacao do custo de Mudanca
= Habilidade de absorver um grande volume de Mudancas
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TRABALHOS CORRELATOS

Ferramenta para gerenciar o controle de liberacao de
versoes na recomendacao ITIL, para controlar o fluxo de
liberacao dos sistemas a serem homologados pelos
clientes (SAMAGAIA, 2007).

Ferramenta de apoio ao Service Desk baseado nas
praticas do ITIL, para centralizar o atendimento em uma
unica forma de comunicacao (WILVERT, 2008).

Sistema para o gerenciamento de mudancas baseado nas
praticas da ITIL, para gerenciar as mudancas dentro de
um ambiente corporativo (SCHOENFELDER, 2010).
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Especificagdes do Sistema

FURB

ESPECIFICACOES DO SISTEMA

SISTEMA DESENVOLVIDO

= Sistema Web para realizar o gerenciamento de problemas
relacionados a infraestrutura de TI;

" Permite o relacionamento entre os itens de configuracoes
e Servicos;

= Disponibilizar base de conhecimento;

= Relatorio gerenciais.




Especificagdes do Sistema

REQUISITOS FUNCIONAIS FURB

Requisitos Funcionais Casode Uso
EF01: O sistema devera penmitir ao técnico de segundo nivel manter os UCol
problemas.
FEF02: O sistema devera permitir ao técnico de primeiro nivel cadastrar os ucoz
problemas.
EF03: 0O sistema devera pemmitir ao técnico de segundo nivel manter os UCcaos
eventos de monitoramento.
EF04: O sistema deverd permitir ao técnico de primeiro nivel cadastrar_os uco4
eventos de monitoramento.
EF05: O sistema devera penmitir ao técnico de segundo nivel manter os itens Uucaos
de configuragio.
EF06: O sistema devera permitir ao técnico de segundo nivel e ao gerente de Ucos
problema manter os servigos.
EF0O7: O sistema devera penmitir aos técnicos de primeiro e de segundo nivel ucor
manter os procedimentos.
EF0&: O sistema devera penmitir ao técnico de segundo nivel e ao gerente de UCOs
mudanca manter as requisi¢des demudancas.
FEF09: O sistema devera pemmitir ao gerente de problema manter as areas de ucaoe
atendimento.




Especificagdes do Sistema

REQUISITOS FUNCIONAIS FURB

EF10: O sistema deverd pemmitir ao gerente de problema manter os clientes Uci1a
EF11: 0 sistema devera permitir ao gerente de problema manter os técnicos. UcCi11
EF12: O sistema devera permitir ao gerente de problema emitir relatorio de ucCiz2
problemas.

RF13: O sistema devera permitir ao técnico de segundo nivel e ao gerente de UC13

problema consultar os itens de configuracio.

EF14: O sistema devera permitir ao técnico de segundo nivel a ao gerente de UcCi14

problema emitir relatorio de evento de monitoramento.

RF15: O sistema devera permitir ao técnico de segundo nivel e ao gerente de UCi1s

problema consultar os servigos.

EF16: O sistema devera permitir aos tecnicos de primeiro e segundo nivel e ao UC16

gerente de problema consultar os procedimentos.

EF17:0 sistema devera permitir ao técnico de segundo nivel, ao gerente de ucC17

problema e ao gerente de mudanca consultar as requisicdes de mudanca.

EF18: O sistema devera notificar via e-mail ao gerente de mudanca o cadastro UC18

das solicitagdes demudancas no sistema.

RF19: O sistema devera solicitar /ogiy para acesso. ucie




Especificagdes do Sistema

REQUISITOS NAO FUNCIONAIS FURB

Requisitos Nao Funcionais

RNFO01: O sistema s¢ podera ser acessado mediante um /ogin e senha validos.

RNF02: Os problemas devem ser identificados por um numero Unico.

RNF03: O sistema sera desenvolvido utilizando as linguagens PHP, HTML, CSS e Javascript.

RNF04: O sistema devera utilizar o banco de dados MySQL.
RNFO03: O sistema deverd ser compativel com o navegador Mozilla Firefox 3 ou superior.

RNFO06: O sistema devera ser visualizado na resolucdo datela de 1024x768.




Especificacoes do Sistema

DIAGRAMAS DE CASO DE USO :EJ%;I_

uc Use Case /

UCO04 - Cadastrar Evento de
Monitoramento

UC10 - Manter Cliente

UCO09 - Manter area de

Gerente de Problema atendimento. UCO02 - Cadastrar problema

UC11 - Manter técnico

UC06. Manter servigo UCO07 - Manter procedimento

Técnico de primeiro nivel

UCO03 - Manter evento de
monitoramento

UCO08 - Manter requisicdes de
mudanga.

Técnico de segundo nivel Gerente de Mudanga

UCO5 - Manter itens de

configuragéo. UCO01- Manter problema
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DIAGRAMAS DE CASO DE USO FURB

uc Use Case

UC16 - Consultar
procedimento.

UC12 - Emitir relatério de

problemas.
UC15 - Consultar servicos.

UC14 - Consultar eventos de b —

monitoramento
Gerente de
Problema

Técnico de primeiro

nivel
Técnico de segundo
nivel

UC13 - Consultar itens de
configuracéo.

UC17 - Consultar requisicoes
de mudanca.

Gerente de Mudanca
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DIAGRAMAS DE CASO DE USO SISTEMA :E%E

uc Use Case

1

Sistema

UC18 - Notificar as solicitaces

de mudanca cadastradas %
Gerente de
Problema

Gerente de
Mudanca

Técnico de
segundo nivel

UC19 - Efetuar Login

Técnico de primeiro
nivel




Especificacoes do Sistema

DIAGRAMAS DE CLASSES

class Diagrama de MER

Usuario

user_id: int

user_nome: string

user_email: string 0.

user_telefone: string
user_celular: string
user_login: string
user_perfil: string

ci_ramal: int
ci_url: string
ci_versao: string

requisicaoMudanca

mud_id: int

cliente: int
areaAtendimento: int
mud_titulo: string
tecnico_requisitante: int
data_cadastro: datetime
mud_status: string
mud_motivo: string
mud_escopo: string
data_proposta: datetime
data_limite: date
mud_class: string
mud_impacto: string
mud_obs: string
requisitante: string

Procedimento

*

*

- serv_nome: string
- serv_obs: string

0.*
0.*
Cliente 0.*
- cli_id: int 1
- cli_nome: string
- cli_localidade: int Problema
- cont_pri_nome: string prob_id: int
) Cont*pr!*e'lﬂ?l: slm.ng N cliente: int
) con:[[_pr!_telelone.- Itm L. 1 areaAtendimento: int
- cont_pri_celular: in P
gl — . servico: int
) 22::’:2’2::23: 2::3 prob_prioridade: string
) ==l : rob_descricao: strin
- cont_sup_telefone: int 1.% Srob_resumO' string 9
- cont_sup_celular: int prob_contomo: string
1.% prob_resolucao: string
prob_status: int
1 num_req_mudanca: int
data_cadastro: datetime
areaAtendimento tecnico_rep: int
- area_id: int
- area_descricao: string
- cliente: int
eventoMonitoramento
1%
1 evt_id: int
L | cliente: int
N 1 areaAtendimento: int
itemConfiguracao e — it
- ¢ id: int evt_prioridade: int
- cliente: int evt_descricao: string
- areaAtendimento: int ERESIM o stnng
- ci_nome: stiing evt_contorno: string
- ci_categoria: string evt_resolucao: string
- ci_so: string 1 evt_status: string
- ¢i_acesso: string req_mudanca: string
- ci_user_acesso: string tecnico_resp: int
- ci_responsavel: string
- ci_dir_install: string
- ci_funcao: string
- Ci_porta_acesso: int Servico
- ci_qtd_licenca: int ~Tn
- ci_setor: string - serv_id: int
- cliente:

proc_id: int

cliente: int
areaAtendimento: int
proc_nome: string
proc_tipo: string
problema_rel: int
evento_rel: int
proc_desc: int
proc_desc_abrev: string
proc_periodicidade: strig
proc_acao: string
data_cadastro: date
data_update: date
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DESENVOLVIMENTO E OPERACIONALIDADE DO SISTEMA

FURB

FERRAMENTAS UTILIZADAS

=Rapid PHP 2010
=XAMP
- Apache 2.2.0.0
- MySQL 5.0
-PHP 5.2.4

"linguagem de programacao para internet PHP;
"linguagem de programacao para internet AJAX;
"linguagem de marcacao HTML;

"Linguagem de estilos Cascading Style Sheets (CSS);

=Linguagem JavaScript.




DESENVOLVIMENTO E OPERACIONALIDADE DO SISTEMA

Tela inicial perfil Técnico de Segundo Nivel FURB

Home Gestdo de Problemas ‘ Mapeamento H Monitoramento | Requisigies de Mudanga H Base de Conhecimento I Configuragies ] Sair

Seja bem-vindo, Jailson Rodrigues

No momento vocé tem:
- 7 problemas em aberto.
- 3 problemas aguardando RFC.
- 4 procedimentos pendente de conclusao.

Gerenciamento do problemas

28/11/2010 16:11




DESENVOLVIMENTO E OPERACIONALIDADE DO SISTEMA

Menu Gerenciamento dos Problemas FURB

[ Home ” Gestdo de Problemas ” Mapeamento ” Maonitoramento ” Requisicées de Mudanca ][ Base de Conhecimento ” Configuracdes ” Sair ]

Problemas em Atendimento

Vocé esta em: Home > Gestao de Problemas > Problemas em Atendimentos

Problemas

Novo Problema

Visualizar: Todos - Prioridade: Todas -

Erros Conhecidos M — S Tempo de
3 Baixa Em

Aguardando RFC

Wil

AES Sul Problema no recebimento de Fatura SETAaT 29:49 &
Resolvidos . ) Em

18 AES Sul Problema ao instalar oracle 11G Media atendimento 29:49 &
. . B, ) Em

50 Trindade Lentidao no servidor SRV-PRD Media SETeaE 29:49 &
. . . Em

53 Souza Cruz Intermitencia na VPN Media atendimento 29:49 7 4

64 AES Sul Sem comunicacao FTP Media Aberto 00:30 &
) Em

61 Menezes Erro ao acessar modulo lancamento Media atendimento 34:35 &
) Em

62 AES Sul Problema ao instalar Oracle Alta atendimento 29:49 &

Proximo

7 registros encontrados




DESENVOLVIMENTO E OPERACIONALIDADE DO SISTEMA

Mapeamento de IC a partir do Servico FURB

| Home || Gestdo de Problemas | | Mapeamenio Monitoramento | | Requisicdes de Mudanga | | Base de Conhecimento | Configuragdes \ Sair |

Mapeamentos

— - Cliente:  AES Sul -
| Map. Semvigos I

‘M J Servigo:  Web Service Apache v

(I Selecione um Cl

Sistema: TupControl

Enderego: 164.164.164.49/ tupcontrol
Usuario: admin

Senha: admin

Versdo: 1.3

Ultima RFC: N/A

Descricao: Controle de Projetos

Documentagao. pdf

Aplicativo: Server App Jboss

Dir. Instalagao: /usr/local/jboss

Versdo: 5.1.0 GA

Funcao: servidor de aplicagao

N. de Licengas: Open Source

N. de Problemas: 0

Descrigao: Servidor de aplicagoes produgao.

Documentacao.pdf




DESENVOLVIMENTO E OPERACIONALIDADE DO SISTEMA

Cadastro de Item de Configuracao

FURB

’ Home

” Gestdo de Problemas ” Mapeamento ” Monitoramento ” Requisicies de Mudanca ” Base de Conhecimento ” Configuracdes " Sair ]

Clientes

Areas

Servigo

IIEII
3

Usuario

Cadastro - Item de configuracéo

Vocé esta em: Home > Configuracdes » Cadastro - Item de configuracdo

*Cliente:

*Area de atendimento:
*Categoria:
*Hostname:

*Usudrio:
*Responsavel:
*Sistema Operacional:
*Acesso:

Ultima RFC:

Descricdo:

Documentacdo:

Menezes -

Depto Juridico -

Servidores -
SRV-PRD *1P:
root *Senha:

Suporte Local
Linux -

SSH ~

N/A

Servidor web Produgao

192.168.0.10
admin123

Selecionar arquivo_

Campos com * sdo de preenchimento obrigatdrio.

m




DESENVOLVIMENTO E OPERACIONALIDADE DO SISTEMA

E-mail de Solicitacao de Mudanca

‘[di;iu: Nova Solicitacao de Mudanca. =10 x|
Arquivo Editar Exibir  Inserr Formotar Opedes  Ferramentas  Ajuda
@En‘viar agora Ortografis L_L-.//' Anexar ~ & Seguranca ~ Salvar -

De: IJDaO da Silva <joao.silva@dominio.com.br> joao. sfva@domnic.com b ;]

v Para: I R ario. silveira@dominio. com. br]

Assunto: I Mova SolicitagSo de Mudanga.

I Normal L] IF‘rnj[:n]r ciona ;l .I_ | |

A Solicitacao de Mudanga numero 30 foi registrada pelo técnico Jodo da Silva.

Data da soliticgo: 01/11/2010
Solicitante: Jodo da Silva

Fone: (47) 3336-8521

E-mail. joao siva@dominio.corn . br
Prioridade: Normal

FURB




RESULTADO E DISCUSSAO
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FURB

RESULTADO E DISCUSSAO

= Administracao do ciclo de vida dos problemas e visibilidade
da importancia deste processo ao escopo do suporte;

" Importancia do relacionamento dos demais processos da
ITIL para o trabalho sobre a gerencia dos problemas;

= Aplicabilidade e processos de gerenciamento dos trabalhos
correlatos.

" Informacoes das infraestrutura de Tl do cliente acessivel
para toda a equipe do suporte;

= Compartilhar o conhecimento através da criacao da base
de conhecimento.




FURB

CONCLUSOES

" Importancia da Governanca de TlI;

" Necessidade da documentacao dos processos e
informacoes de infraestrutura de Tl do cliente;

" Objetivos alcancados.
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EXTENSOES

= Desenvolver o menu de monitoramento, que ira trabalhar
juntamente com o software de licenca gratuita NAGIOS para
acompanhar o estado atual dos itens de configuracao
cadastrados no sistema;

= Desenvolver o menu de Gerenciamento de Incidentes para
centralizar os dados relacionados aos incidentes na mesma
base de dados, possibilitando a geracao da analise de
tendéncia;

= Controle das solicitacdes de mudancas abrangendo todos
0s requisitos do Gerenciamento de Mudancas.
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