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RESUMO

Um modelo de melhores praticas de servicos de Tagiacda Informacéo (TI), enformation
Technology Infrastructure Library (ITIL) tem por objetivo dar suporte ao fornecinemte
servicos com melhores indices de qualidade, emtdnto relacionamento com o cliente além
de cumprir metas previamente acordadas atravésaidaade nivel de servigos. Este trabalho
apresenta a especificacdo e desenvolvimento deaorha&énteweb para o gerenciamento de
liberacdes baseada na recomendacgéo ITIL. Dentqaratesso do ITIL, o sistema utiliza as
disciplinas de geréncia da mudanca, geréncia dmalfio e geréncia da configuracdo. O
objetivo dessas disciplinas € garantir que as im@igacdes tenham o menor impacto
possivel em ambiente de producéo, através de paxeschecagens formais, mantendo o
registro de todas as correcbes em base de dadostilizacdo dashell permite o
monitoramento do processo de liberacdo, enviandonformativo aos usuarios envolvidos
durante o fluxo de aprovacao, no que compete avagdio e reprovacao das mudancgas.

Palavras-chave: ITIL. Geréncia da mudanca. Geréraaa liberacdo. Geréncia da
configuracdo. Shell. Fluxo de aprovacéo.



ABSTRACT

One of the better models of practical of servicésinformation Technology (IT), the
Information Technology Infrastructure Library (ITlhas for objective to give has supported
to the supply of services with better indices oalgies, narrowing the relationship to the
customer beyond fulfilling goals previously wakefd through the agreement of level of
services. This work presents the specification dexklopment of one environment web for
the management of releases based in recommend@&torinside of the process of the ITIL,
the system uses disciplines them of managemertieotihange, management of the release
and management of the configuration. The objeabivéhese you discipline is to guarantee
that the implementations have the lesser possip&ct in production environment, through
formal processes and verification, keeping thestegiof all the corrections in database. The
use of shell allows to the control of the releaszcess, sending a news to the involved users
during the approval flow, in what it competes tpp@val and repproval of the changes.

Key-words: ITIL. Management of the change. Managanéthe release. Management of the
configuration. Shell. Flow of approval.
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1 INTRODUCAO

Buscando aprimorar o fluxo de trabalho, grandesresas tém procurado investir nos
processos de negocio a fim de otimizar a compleleddos sistemas atuais. Objetivando
manter um ambiente estavel, as empresas investeautomatizacdo e nas mudancas dos
processos de negdcio. O controle da liberacdo dde® é uma grande estratégia de negocio
para evitar indisponibilidades e perdas da estiule da infra-estrutura das empresas, além
de garantir a implantacdo correta dos sistemasnréoénologados. Através desse processo,
todas as implementacdes e alteracbes na infragstrde Tecnologia da Informacgao (TI)
serdo analisadas e planejadas para que se tentma nsco e impacto no ambiente de
producao (GSTI, 2006, p. 49).

A implementacdo das mudancas realiza-se frequentenmm as atividades da
geréncia da liberacdo com o objetivo de controlalistribuicdo de hardware e software,
incluindo integracdo, testes e armazenamento arili@a processos e checagens formais
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 35).

O sistema desenvolvido tem como finalidade auta@aatodo o processo de controle
de liberacdo de versGes dos sistemas de uma em@ésa de manter e prezar pela
organizacao de todo o processo em produgéao.

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) € um modelo de referéncia
para gerenciamento de processos de Tl cujo objétidescrever e utilizar um conjunto de
melhores praticas de gestdo, permitindo assim @doamento eficiente e efetivo de todos os
servigcos (MANSUR, 2005).

Baseado no conceito de melhores praticas de gdatfiblL, é implementada shell
com o objetivo de monitorar a@heck-list preenchido pelo usuéario validador. Se o
preenchimento daheck-list for reprovado, é disparado ueamail informando a todos os
envolvidos que o processo de liberacdo foi reprovad fluxo de aprovacédo é finalizado
encaminhando a mudanca para as corre¢cdes neces$fmacaso de aprovacdo,sell
dispara ume-mail para o revisor que fard a andalise da qualidade mtosedimentos
realizados, finalizando o processo de liberacd@nell € um arquivo que guarda varios
comandos podendo ser executado sempre que presi&o exatamente 0S mesmos que se
digita noprompt (JARGAS, 2004, p. 2).

Para que ahell encaminhe as informacgdes de aprovacéo ou reproeagaenvolvidos

no processo de liberacdo, é utilizado o utilitaoion do sistema UNIX. Ccron é um
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processo que roda no UNIX e executa comandos ememtosiregularmente agendados no
crontab. O crontab é utilizado para rodar programas agendados coaedabrarios definidos
(KOCHAN; WOOD, 1988, p. 239).

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho é desenvolver uma femganpara gerenciar o controle de
liberacdo de versdes baseado na recomendacéao fililando Shell UNIX, controlando o
fluxo de liberacéo dos sistemas a serem homologaglos clientes.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) disponibilizar relatérios com informacdes grasiaos sistemas homologados para

a geréncia e os clientes;

b) garantir que todas as liberagbes homologadasnseymazenadas de maneira

segura e que essas informacdes sejam atualizadasafase de dados;

c) implantar os processos do fluxo da gerénciailberdcdes garantindo que as

liberacdes de software sejam testadas e implantamtastamente ao término da

homologacéao.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta estruturado em quatro capiquie®stao descritos a seguir:

O primeiro capitulo contextualiza e justifica o el@golvimento do trabalho.

No segundo capitulo é disponibilizada a fundam@ataeorica necessaria para um
razoavel conhecimento nas tecnologias, componauiézados no desenvolvimento do
trabalho e pesquisa dos trabalhos correlatos.

O terceiro capitulo tem como foco o desenvolvimeliistema baseados no conceito
da ITIL, descrevendo os requisitos principais dobfgma como também a especificacdo e
implementacéo.

O quarto capitulo apresenta as conclusdes firsigestdes para trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste capitulo sdo abordados os temas: ITIL difudaio conceito das disciplinas de
geréncia da mudanca, geréncia da liberacdo e gerdaconfiguracdo com seus respectivos

objetivos e Shell UNIX. Na ultima se¢éo séo degsrds trabalhos correlatos.

2.1 ITIL

ITIL € um modelo de melhores praticas de servigga metodologia é mostrar "o que
fazer" e ndo "como fazer", objetivando dar supate fornecimento de servicos de TI
atingindo melhores indices de qualidade, principali® as atividades de relacionamento com
o cliente. Desta forma, reforca o relacionamenteeeirea de Tl e cliente cumprindo as metas
previamente acordadas atravésSdivice Level Agreements (SLA) para prestacao de servicos
(PRADO, 2006).

O ITIL ndo é um método, porém oferece uma estryiara planejar os processos mais
comuns, papéis e atividades indicando as ligacGeee eestas e que linhas de uma
comunicacao sao necessarias. O ITIL é baseadoaezsigade de fornecer servicos de alta
qualidade, com uma énfase no servico e nos rektientos de cliente, ou seja, a
organizacao tem que cumprir exigéncias do clientpje significa bons relacionamentos com
os clientes e fornecedores (ITILFOUNDATION, 200628).

As normas ITIL estdo documentadas em aproximadamthiivros que buscam um
conjunto de melhores praticas tendo o mais abra@geadelo para os melhores servigos de
entrega para o suporte. As caracteristicas dodat_(ITILFOUNDATION, 2006, p. 29):

a) modelo de referéncia para processos de Tl rdiptario;

b) adequado para todas as areas de atividade;

c) independente de tecnologia e fornecedor;

d) um padréo de fato;

e) baseado nas melhores praticas;

f) um modelo de referéncia para a implementacdwraeessos de TI;

g) padronizacao de terminologias;
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h) interdependéncia de processos;

i) diretivas basicas para implementacao;

J) diretivas basicas para funcdes e responsabéslddntro de cada processo;

k) check-list testado e aprovado;

) o que fazer e 0 que nao fazer, ou seja, 0 que slvieito e 0 que nao deve ser

feito para o sucesso dos modelos de trabalho.

As melhores praticas sdo os melhores modelos balli@identificados em situacdes
reais considerando organizacbes em atividades asesjl ou seja, significa um modelo
anteriormente implementado, ap6s determinada e rowaga sua relevancia (MANSUR,
2005).

O ITIL € empregado para definir, controlar, meddirecionar melhorias incrementais
no “Suporte” e “Entrega” de Servigcos em Tl conforpmele ser visto na Figura 1, ou seja, 0
gue nao é definido ndo pode ser controlado, o goeencontrolado ndo pode ser medido e 0
que ndo € medido ndo pode ser melhorado. O Geneewria de Servicos a Suporte (GSS) ou
Service Support concentra-se na execucao do dia-a-dia e no sugpaeevicos de Tl enquanto
que o Gerenciamento de Servigcos de Entrega (GSEemice Delivery concentra-se no
planejamento e melhoria dos servigos de Tl (CAMEIRA F.; JESUS, L.; KARRER, D,

2005, p. 13).

Service Desk

Incident e, Problem
Service Level Availability Mgmt. [RAN IS HMgmt.
Mgmit. % Mgmt ~ A ;
.. ; &
——
]

Service / éervice \

e - w8 iy
-

for IT Services

i

Change
Mgmt

. Capacity Configuration | N
IT Service Mgmt. Mgt }

Continuity Mgmt

b

Fonte:Cameira, R. F.; Jesus, L. e Karrer, (2005, p. 14).
Figura 1 - Gerenciamento de Servigos — ITIL

O ITIL é composto de processos que compdem a GardacServigo (GS). A GS por
sua vez, compreende a melhora na perspectiva dueitms de qualidade e dos servigos
prestados, tendo como principais process@ovice Support e o Service Delivery

(ITILFOUNDATION, 2006, p. 9).
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2.1.1 Service Support

Também definido como Suporte a Servico (SS), dgsccomo um cliente pode
iniciar os servicos de suporte a seu negécio. Onoesompreende dos seguintes assuntos
(ITILFOUNDATION, 2008, p. 34):

a) Service Desk ou Central de Servigcos (CS): € o ponto inicial adatato entre
suporte e usuarios finais através de diversos tifgogomunicacao tendo como
tarefa principal orientar, ensinar, centralizaromiacdes e resolver problemas.
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 34);

b) Incident Management ou Geréncia de Incidentes (Gl): compreende asdatiés
gue tratam de restaurar a operacdo normal de seovimais rapido possivel, e
desta forma, minimizar o impacto destes nas opesagé negdécio. O Gl € reativo
e foca na restauracéo do servigo, ou seja, apestdver o incidente e restaurar
rapidamente o servigo. Estes séo registrados eabdagde destes determina a
eficacia de um numero outros de processos. (ITILRDATION, 2006, p. 34);

c) Problem Management ou Geréncia de Problemas (GP): minimizar o impagci®
0s erros em sistemas de Tl provocam nos negécosrdanizacbes e prevenir a
recorréncia dos incidentes decorrentes dos mesmdee do GP. Para alcancar
este objetivo, busca identificar a raiz do problearfan de contornar ou corrigir 0
mesmo. O GP é dotado de aspectos reativos e pasa@ aspecto reativo trata de
resolver problemas ocasionados por algum incidekdteo aspecto pro-ativo trata
de identificar e resolver algum erro antes quevelgha a ocorrer, ou seja, antes
mesmo de gerar um incidente. (ITILFOUNDATION, 200635);

d) Configuration Management ou Geréncia da Configuracdo (GC): constitui-se na
base para incidentes, problemas e mudancas. Registiita e controla os itens de
configuracéo e seu ciclo desde a compra até aesrswicia (ITILFOUNDATION,
2006, p. 35). A GC suporta ambos os lados da &egencia do servic&ervice
Delivery e Service Support (MURRAY, 2005, p. 4);

e) Change Management ou Geréncia da Mudanca (GM), define mudancas qdemp
surgir através de atitudes proé-ativas, utilizandmcedimentos e métodos
padronizados de maneira eficiente, buscando béwefiomo redugéo de custos ou
melhora na qualidade de servicos (ITILFOUNDATIONR(8, p. 35);

f) Release Management ou Geréncia da Liberacédo (GL): o foco da GL € @quao
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do ambiente de producédo e seus servi¢os, atravesodde procedimentos formais
e checagens. A GL trabalha em conjunto com os psoseda GM e da GC, ou
seja, faz o planejamento, o projeto, o desenvolvime testes de hardware e
software para criar uma Liberacdo de componentesyra ambiente de producéo.
(ITILFOUNDATION, 20086, p. 35).

2.1.2 Service Delivery

Também definido como Entrega de Servicos (ES), pceemde a melhora na

perspectiva dos conceitos de qualidade e dos serpiestados. O mesmo compreende dos
seguintes assuntos (ITILFOUNDATION, 2006, p. 32):

a)

b)

d)

Service Level Management ou Gerenciamento do Nivel de Servig@NS): também
chamada de Acordo de Nivel de Servigo (ANS), € condo escrito feito entre um
prestador de servicos e um cliente. O ANS traduimgaagem do cliente e define
em bases compreensiveis e comprovadas as expast@ira todas as partes
envolvidas na entrega do servico (ANS, 2006);

Financial Management for IT Services ou Gerenciamento Financeiro para Servigos
em Tl (GFSTI): fornece a informacéo sobre os custosrridos ao fornecimento
de prestacdo de servicos de manutencéao. Isto pemmi consideracdo apropriada
dos custos e dos beneficios (preco e desempenhdgcidir mudancas na infra-
estrutura ou na prestacao de servicos de manutehgd@pém pode ser usado para
redigir orcamentos (ITILFOUNDATION, 2006, p. 33);

Capacity Management ou Gerenciamento da CApacidade (GCA): é o procdsso
otimizacao e distribuicdo de recursos para supogacordos feitos com o cliente.
A GCA dirige-se a geréncia de recurso, a geréneidesempenho, a geréncia de
demanda, a geréncia de modelagem, a geréncia dejgptento, a geréncia de
carga e tamanho da aplicacdo. A GCA promove o j@arento assegurando-se de
gue os niveis de servico acordados possam ser iclowphoje e no futuro.
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 33);

Availability Management ou Gerenciamento da Dlsponibilidade (GDI): € o
processo de assegurar a distribuicdo apropriadaremgsos para suportar a
disponibilidade de prestacdo dos servicos de magdde concordado com o
cliente. Dirige-se a edi¢fes tais como a manutemgmtimizacdo e projetos
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minimizando o numero dos incidentes. (ITILFOUNDANQC2006, p. 33);

e) IT Service Continuity Management ou Gerenciamento da Continuidade dos
Servicos em Tl (GCSTI): dirige-se a preparacaomanejamento de medidas da
recuperacdo de um desastre pela prestacdo deosenléc manutencdo. Outros
nomes comuns sao planejamento de contingéncianejphaento da recuperagao
do desastre. A énfase do GCSTI é a exigéncia diegao a continuidade da
organizacdo do cliente em um evento de desastresefa) significa que a
organizacdo deve estar ciente do planejamento dénumlade do negdcio.
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 33);

f) Security Management ou Gerenciamento da SeGuranca (GSG): o objetivG $ig
€ proteger a infra-estrutura do uso desautorizeeda;omo acesso desautorizado
aos dados. E baseado nas exigéncias da segurdacades em acordos do nivel
de servico, em exigéncias contratuais, em legislagd em politica.
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 33).

2.1.3 Organizagbes

Durante a modelagem do ITIL, diversas organizagdesribuiram para que o mesmo
chegasse ao nivel de qualidade que possui atua@méidtaixo, segue o relato das

organizag6es que mais contribuiram e que contritz@meste desenvolvimento.

2.1.3.1 Office of Government Commerce

O ITIL era originalmente um produto dzentral Computer and Telecommunications
Agency (CCTA). Em abril 2001, se tornou uma biblioteca lteas praticas de dominios
publicos, desenvolvidos pelo governo do Reino Umiddualmente sob custddia Office of
Government Commerce (OGC) que tem por objetivo auxiliar seus clientessetor publico
britdnico a atualizar suas atividades de obtenc&oekorar seus servicos fazendo o uso
melhor possivel deste modelo e de outros instrusser® OGC publica diversas séries
(bibliotecas) dos livros escritos por peritos hbritds e internacionais em uma escala de
companhias e de organizac¢des (ITILFOUNDATION, 200&7).

A biblioteca consiste em um grande numero de c&dg@ticos e completos que
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promovem e fornecem a eficiente prestagdo nos c¢esrvi de manutencao
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 28).

2.1.3.2 Information Technology Service Managememtf

O Information Technology Service Management Forum (ITSMF), conhecido
originalmente como dnformation Technology Infrastructure Management Forum (ITIMF),
foi criado no Reino Unido em 1991. O principal abvje deste férum é promover a troca de
informacfes e experiéncias que permitem as orggiesamelhorarem a prestacdo dos
servicos fornecidos aos clientes. Também orgamiapdsios, congressos, eventos para tratar
de assuntos especiais e outros eventos sobreemtmprestacéo de servicos de manutencao e
assuntos relacionados a geréncia de servicos. séciagdo possui um boletim de noticias
publicadas em sua pagina oficial, com informacdelres as atividades que organiza
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 28).

2.1.3.3 Exameninstituut voor Informatica e InforimatSystems Examination Board

O EXameninstituut voor INformatica (EXIN) e alnformation Systems Examination
Board (ISEB) desenvolveram em conjunto um sistema dificacao profissional para ITIL.
Esta certificacdo foi desenvolvida na cooperac@xipra com o OGC e o ITSMF. EXIN e
ISEB sao as organizacdes que cooperam para ofarsweescala de qualificacbes de ITIL
em trés niveis (ITILFOUNDATION, 2006, p. 28):

a) Foundation Certificate in IT Service Management ou Certificagao Inicial em

Geréncia de Servicos de Tecnologia da Informac#sSTl);
b) Practitioner Certificate in IT Service Management ou Certificacdo de
Especializacdo em Geréncia de Servigos de Tecrottaginformacgéo (CEGSTI);
c) Manager Certificate in IT Service Management ou Certificagcdo Gerencial em
Geréncia de Servicos de Tecnologia da Informac&GET]I).
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2.1.4 A Geréncia da Mudanca (GM)

Mudancas surgem com o resultado de problemas, ponditas destas podem surgir
atraveés de atitudes pro-ativas que buscam beneftoimo reducdo de custos ou melhora de
servicos. Este processo deve ser aplicado parasgudilizem procedimentos e métodos
padronizados, para a execugédo das mudancas deranefn@ente, e desta maneira minimizar
0s impactos destas com relagcéo a qualidade daediViLFOUNDATION, 2006, p. 74).

A GM néo é responsavel por identificar componeafetados em modificacdes sobre
o dominio da GC, também n&o é responsavel pelaa{ilie de componentes que foram
alterados sobre o dominio da GL (ITILFOUNDATION,0®) p. 76).

A GM possui relacionamento com todas as gerénaid$id, sejam elas no SS, sejam
elas na ES. Enquanto a Gl busca restaurar o sepagd o cliente o mais rapidamente
possivel, através de um trabalho de contorno a&&Pdomo objetivo detectar as causas
relacionadas a um incidente e sua subsequentedsoduprevencdo. Em suma a Gl tem por
objetivo solucionar o problema o mais rapidamentssjvel e a GP tem por objetivo
solucionar o problema definitivamente para que Indi@ mais aberturas de incidentes. No
entanto, o processo da GM depende da exatidaoattus dla configuracdo para assegurar o
impacto para a realizacdo de mudancas. H&A um eakatiento muito proximo entre a GC, a
GL e a GM. A Figura 2 ilustra os principais rela@mentos do processo onde justamente
esta o foco de implementacédo deste trabalho (ITWWNDATION, 2006, p. 78):

Relation with cther
processes
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Release
S -
PRl Management
RELs

Incident Change
Manags ment
ECh Management
Problem
Manage ment
Configuration
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Service level
Manage e ng:
availabilitg Copacity  Financlg)  IDService

Continuity

Management  Management s Management Tl CEt,

Fonte: ltilfoundation (2006, p. 79).
Figura 2 — Relacionamento da GM com outros prosesso
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2.1.4.1 Atividades da GM

O processo da GM inclui as seguintes atividadeR FFDUNDATION, 2006, p. 76)
conforme pode ser visto na Figura 3:

a) recording ou registro da RFC: embora esta atividade ngorsalizada pela GM,
€ a responsabilidade desta certificar-se que t@$asnudancas estdo sendo
registradas corretamente. A RFC, € todo o pedidsatleitacdo de mudanca da
infra-estrutura. Pode ser registrada em papel etroeicamente através de um
sistema de gerenciamento de servigos (ITILFOUNDAY|@006, p. 78);

b) accepting ou aprovacdo da RFC: apds o registro da RFC, onmeteve ser
avaliado para que seja aprovado ou reprovado. Tegtavacdo deve sempre ser
comunicada explicando o motivo da rejeicdo, ou, segistros incompletos ou de
dificil compreensdo podem ser os motivos de umeovegdo de um RFC. Uma
vez aprovado, a RFC deve ser classificado;

c) classifying ou classificacdo da RFC: ap6s aceita e aprovad&F&@ sera
classificada e sera informada sua prioridade. Asti@acdo dependera do impacto
causado pela mudanca e da disponibilidade de mcungcesséarios para a
realizacdo da mudancga;

d) planning ou planejamento da RFC: a mudanca sera planejpasyeamada atraves
do Forward Schedule of Change (FSC) realizada pel@€hange Advisory Board
(CAB) que se reune para avaliar o impacto da muaacg verificar a
disponibilidade de recursos para a execucado deé3taFSC consiste de:
planejamento do tempo de execucdo, pessoas e aorpapara execugao da
mudanca, indicacdo do impacto que a mudanca poslexécer em cima da
operacao dos negocios do cliente e aconselhamemtaorgidanca dever ser ou nao
implementada. A FSC é uma programacdo de mudagoascontem todas as
informacdes planejadas por um determinado periode dempo
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 79);

e) co-ordination of activities ou coordenacéo das atividades: se aprovada pelo CAB, a
mudanca deve ser implementada, testada e exect&dld. ndo faz este trabalho,
mas coordena as atividades para assegurar 0 @ogdes atividades. A GM
também verificara se a mudanca foi planejada e stibanpara a aprovacao;

f) evaluating ou avaliacdo da mudanca: cada mudanca, exceto mudaeregases,



26

deve ser avaliada para ver se alcancou o efeitjatks O esforco dessa avaliacao
serd dependente do tamanho da mudanca e do intpecteve na organizagéo, ou

seja, realizada com sucesso ou ndo, que licoesrpseieaprendidas.
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Configuration management processes the information and changes of CI's

Fonte: ltilfoundation (2006, p. 77).
Figura 3 — Atividades de compreendem o processa\a

2.1.4.2 Alocacéao de prioridade

Para cada RFC, deve ser alocada uma prioridaddefinrd o impacto do problema e
a urgéncia da correcdo. Esta prioridade € usada geridir quais mudancas devem ser
discutidas e avaliadas primeiro. A GM é responspeelatribuir esta prioridade. E ideal que

se decida a prioridade de uma RFC com o seu criadose necessario, com o CAB. A
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avaliacdo do risco é de crucial importancia nestmento. O CAB ird precisar de
informacBes sobre consequéncias no negocio, pae mpssa avaliar o risco da
implementac&o ou ndo desta mudanca. As prioridatilezadas pela GM sao (GSTI, 2006, p.
51):

a) imediata: quando ha indisponibilidade do servigmo sérios problemas de
usabilidade para um grande numero de usuarios. hcessidade de uma acédo
imediata. Uma reunido urgente do CAB devera séa.féera necessario alocar
recursos para implementar as modificacdes aut@szad

b) alta: impacto grave afetando alguns usuariosimugrande nimero de usuarios.
Deve ser aberta quando se tem prioridade altaip@iamentar, testar e avaliar;

c) média: nenhum impacto grave. No entanto, nace pesperar até a liberacdo da
préxima versao;

d) baixa: a modificacdo € justificada e necessgmém, pode aguardar até a

liberag@o da proxima versao.

2.1.4.3 Papéis de Responsabilidades

Dentro do processo de GM existem papéis de respitidedes que possuem
autonomia para que as atividades do fluxo sejam qaeradidas. Sao eles: Change Manager
ou Gerente da MuDanca (GMD), CAB ou Comité de Guatde Mudancas (CCM) e
CAB/EC ou Comité de Emergéncia (CE).

2.1.4.3.1 Change Manager ou Gerente da Mudanca

O Change Manager ou GMD é responsavel por (ITILFOUNDATION, 2006,48):

a) processamento dos RFC, filtra-los, aceita-ldassifica-los;

b) planejamento, coordenacgéo das atividades ecagke das mudancas;

c) fechamento dos RFC;

d) autorizacdo para execucdo, apos o conselho d® @A do Change Advisory
Board/Emergency Committee (CAB/EC);

e) quando necessario, possui autonomia para goridancas prossigam. O nivel de

autonomia dependera do impacto da mudanca, do eustairrgéncia;
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f) emitir os FSC,ou seja, emitir a programac¢aordadancas através da CS.

2.1.4.3.2 CAB ou Comité de Controle de MudancasMEC

O CCM € um grupo de pessoas que tem o poder deechelie assistir o processo de
GM na avaliacdo e priorizacdo das modificacfes.nQoaum CCM esta reunido, seus
membros procuram assegurar-se de que todas asicagdds foram adequadamente
avaliadas, pelo ponto de vista técnico e de neddéEibFOUNDATION, 2006, p. 78).

2.1.4.3.3 CAB/EC ou Comité de Emergéncia (CE)

O CE é um subgrupo do CCM que se reunem quandieeximudancas emergenciais
a serem liberadas, ou seja, quando existem mudangagenciais que nao foram planejadas
(ITILFOUNDATION, 2008, p. 78).

2.1.5 A Geréncia da Liberacao (GL)

Segundo Prado (2006), o processo da GL € “respehg@év planejar e gerenciar
recursos e meios para testar, liberar, distribumplantar mudancas (ou atualizacdes) em
ambiente de operacéo/producao, de forma sisténuoateolada”.

A GL é o processo que “protege” o ambiente de py@duou seja, a protecdo vem no
formuléario de procedimentos formais e de testesrskos a respeito das mudancas propostas
ao software ou hardware dentro do ambiente de pamd(ITILFOUNDATION, 2006, p. 94).

A GL tem uma visdo holistica da mudanca no ambds servicos de Tl de uma
empresa e deve garantir que todos os aspectobatad@o, técnicos e ndo técnicos, serdo
considerados de maneira conjunta, tendo como peahdoco a protecdo do ambiente de
producdo e seus servicos, através do uso de poscesshecagens formais. Os objetivos
especificos da GL sdo (CAMEIRA; JESUS; KARRER, 2005

a) planejar e acompanhar que as implantacdes dsasefe hardware sejam bem

sucedidas;

b) projetar e desenvolver processos de distribiegimidanca para os sistemas de TI;
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assegurar que toda mudanca de software e hadmadificado possa ser
localizado, seguro, e que somente as versdes zadas, testadas e corretas sejam
instaladas;

comunicar e gerenciar as expectativas dos iesudurante o planejamento e a
instalacéo de novas liberacoes;

garantir que as mudancas de software e harcdsgfam implantadas corretamente,
com interface com os processos de controle da @¢.e

garantir que todas as coépias dos originais de adftwstejam guardadas de forma
segura e controlada em uniaefinitive Software Library (DSL) e que a

Configuration Management DataBase (CMDB) esteja atualizada.

A GL faz o planejamento, o projeto, o desenvolvitoea testes de hardware e

software para criar uma liberacdo de componentes yga ambiente de producao. Inclui-se
nas atividades deste processo (ITILFOUNDATION, 2G0®2):

2006,

a)
b)
c)
d)
e)

f)

politicas e planejamento;

projeto, desenvolvimento e configuragao;
homologacao;

plano de instalagéo;

informes aos usuarios e treinamento;

liberacao, distribuicdo e a instalacgéo.

Os principais componentes que devem ser controlados (ITILFOUNDATION,
p. 92):

a)
b)
c)
d)

aplicagOes desenvolvidas internamente;
software desenvolvido por terceiros;
manuais e outras documentacoes;

hardware e suas especificacoes.

A GL possui forte ligagdo com a GM e a GC. A GMedetina quando uma liberacao

nova serd executada e que mudancas estardo enmatbideracdo. A GC necessita ser

informada pela GL sobre cada mudanca de Item ddigooacdo (IC) com o objetivo de

atualizar o CMDB, além de certificar se as verséegas de softwares e hardwares estao

sendo armazenadas no DSL. A GL ir4 usar a GC marseguir informagdes sobre cada IC

que sera afetado pela nova liberagdo e o relaciem@mn com outros IC’s
(ITILFOUNDATION, 2006, p. 99).
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A GL gerencia todos os softwares e hardwares desdenpra ou desenvolvimento até
o0 teste e eventual migracdo dentro do ambiente rddugdo, ou seja, inicia com o0
planejamento de uma nova liberacdo, seja de sa&taarde hardware e termina com uma
liberacdo documentada, armazenada com segurangen e anenor impacto possivel nas
atividades do dia-a-dia da organizacdo. A Figuilastra algumas das situacdes basicas que
envolvem o processo de implementacdo da GL, demdéngcio até o seu término (GSTI,
2006, p. 55).

Antes da Implementagao Implementagao Apods Implementacio
da GL da GL da GL

« Ao risco a virus

+« Incidentes/Problemas = G -
: & » Redugaodo riscoa virus
devido a plano de liberagao
de software fraco « Redugiode Incidentes |
: : Problemas devido a

= Aumentona carga de liberagdes de softwares

trabalho com miiltiplas R

verstes em produgac

«  Melhor aproveitamento dos

. Perdaﬂ:: Lsé_]ffmﬁs reciursos (Equipe de Tl &

g ﬂm! m‘ﬂf‘ 'ﬂal das software e hardware)

Fonte: Gsti (2006, p. 55).
Figura 4 — Atividades de compreendem o processa\a

2.1.51 DSL

A DSL é um local fisico onde as versdes autorizadas armazenadas e protegidas
(CAMEIRA; JESUS; KARRER, 2005).

E o termo usado para definir o ambiente em quensengram todas as versdes de
software devidamente autorizadas, onde as mesn@samazenadas e seguras. Esta area de
armazenamento pode consistir de uma ou mais l@bhast de software, que devem ser
separadas entre as areas de desenvolvimentoptepteducao (ITILFOUNDATION, 2006,

p. 101).

2.1.5.2 Definitive Hardware Store

O termoDefinitive Hardware Sore (DHS) é usado para designar o local fisico no qual
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as pecas de reposicdo dos hardwares da organizagd@rmazenadas. Essas pecas de
reposicdo podem ser utilizadas de maneira conaotpghndo necessario para sistemas
adicionais ou para a recuperacao de grandes inegl@MILFOUNDATION, 2006, p. 101).

2.1.5.3 CMDB

A base de dados de configuracdo € atualizada elltas pela GL, em sincronia com
as atualizacdes da DSL. Ela pode conter as infaresag seguir para dar suporte ao processo
de GL (ITILFOUNDATION, 2006, p. 101). A Figura 5 msiva as atividades da GL e seus
relacionamentos com a base de dados de configufigiB OUNDATION, 2006, p. 96):

Politica de | Plangamento Elaboragio & Teste Aceiteda | Planejamento | Comunicagio |Distribuigio

i 5 i 5 configuragao da i i R i -
Liberagéio | de Liberagdo Liberacso Elaborado | Liberagdo | deDistribuicdo | & Treinamento | slacio

Fonte: Itilfoundation (2006, p. 96).
Figura 5 — As atividades da GL e seus relacionamsettm o CMDB e a DSL

2.1.5.4 Tipos de Liberacédo de Versao

O processo de GM possui tipos de liberacdo queatafio tamanho da alteracdo a ser
implementada na infra-estrutura do cliente. Sés: ela

a) Liberacéo de Versdo Completa (LVC): a maior &gein desse tipo de liberagéo é
gue todos os componentes sdo compilados, testddtighuidos e implantados.
Neste caso ndo havera perigo de que algum compowiesatualizado va ser
utilizado na liberacdo da versdo. Os problemas éamisao detectaveis mais
facilmente antes que entrem em ambiente de produtddesvantagem esta
relacionada ao montante de tempo, esforco e aasrsoesc computacionais
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necessarios para implementar, testar, distribuim@antar a versdo a ser liberada
(ITILFOUNDATION, 2008, p. 100).

Liberacdo DElta (LDE): também conhecida conberacdo parcial, € aquela que
inclui apenas os componentes que foram atualizatlcdmente, ou que foram
adicionados apos o decorrer da ultima versao (IDUNDATION, 2006, p. 100).
Liberacdo de PAcote (LPA): o uso de liberacbes pacote pode reduzir a
probabilidade da incompatibilidade do software,caso de que o0 mesmo esteja
sendo mantido de forma incorreta. Isto faz com spja necessario assegurar a
concorréncia entre todas as mudancas que se dazejaem diferentes sistemas
onde exista algum tipo de dependéncia. Deve-sertom@o cuidado para que néo
se exceda, em uma liberacéo de pacote em partioutaontante de mudancas que
podem ser trabalhadas confortavelmente. Na tomadkecdisdo do que incluir em
um pacote deve-se ter cuidado para assegurar gugarcto total da soma das
partes individuais, em relacdo com cada parte, gajapreendido e tenha sido
avaliado de forma apropriada (ITILFOUNDATION, 20@6,100).

2.1.6 A Geréncia da Configuracao (GC)

O processo da GC poderia quase ser considerado wonpoocesso pivo para todos os

processos restantes da SS, ou seja, é considezattal ®@ de suporte aos outros processos
ITIL fornecendo a informacgao sobre a infra-estrat{ifILFOUNDATION, 2006, p. 80).

E a responsabilidade da GC manter o CMDB. Povd@k®B pode ser um exercicio

caro e longo dependendo do espaco da infra-esrqtue deve ser controlado. Inclui-se nas
atividades deste processo (ITILFOUNDATION, 20063 p):

a)
b)
c)
d)
e)

planejamento;
identificacao;
controle;
contabilidade detatus;

verificagéo e auditoria.

A mensuracdo do processo da GC pode ter muitoaiddies principais de

desempenho que podem ser analisados, ou sejamedtia a eficacia dessa geréncia sao

necessarios objetivos realisticos. Os objetivoseppder mudados durante o tempo para

assegurar a melhoria do processo. Séo eles (BROCARODG):
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a) resultado das auditorias;
b) numero de IC ndo autorizados e que ndo estasem
Cc) numero de mudancas que ocorreram devido a iafgAmerrada de configuracéo
causando incidentes ou problemas;
d) mudancas que nao foram completadas com sucesgiocd avaliacdo pobre de
impacto, dados incorretos no CMDB ou fraco contd®eserséo;
e) tempo que uma mudanca demora para iniciar egcab
f) licencas de softwares que nao foram aproveitadasio estdo em uso.
Todos os processos da ITIL tém consequentemerigdlesg com a GC ou recuperam a
informagéo da base de dados desta. Entretanto, & GM5L tém o relacionamento mais
proximo a GC e poderiam mesmo ser considerados comaoparte integral dele. A Figura 6

mostra os relacionamentos entre os trés processma@o0s fluxos entre os pro

Change
Management

Request for Change

Release
Management

Record and identif

'

Assess

v

Approved Change

&

v

Implement
Change

.

Evaluation
of Change

'

New: versions
of soft and hardware 4

Felease and distribution
with documedtation

v

End

Closure -+

Configuration
Management

Reports and audit

information -+

CI Information

» Updated CI details o 4

Update CMDB = 4+—»

Yerification of
CMDB
Check if all updates
are recorded

4

mOoOZOD

Fonte: Itilfoundation (2006, p. 85).
Figura 6 — Relacionamentos da GC com a GL e a GM.

2.2 SHELL UNIX

UNIX é uma classe de sistemas operacionais tipintenescritos em C, com um
sistema de arquivos hierarquico, arquivos e disposi de entrada e saida
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integrados, cuja interface de chamadas de sistewlai iservicos como fork(),
pipe(), e cuja interface com o usuario inclui feremtas como cc, troff, grep, awk, e
um interpretador de comandg®ll (GLIESE, 1999).

O UNIX apresenta os seguintes recursos e capasd&LIESE, 1999):

a) centenas de programas utilitdrios para execumar grande variedade de funcgdes
como criacdo, edicdo, e manipulacdo de arquivogex#o,t processamento de
comandos e tarefas, comunicacdo com outros usparersutencédo do sistema, e
desenvolvimento de programas;

b) interpretador de comanddsl, que funciona como uma interface com o usuério,
€ uma ferramenta flexivel que habilita usuariosxecetar os seu trabalho ao
mesmo tempo que prové uma estrutura que separategerusuarios e seus
ambientes um dos outros e do sistema operacional;

c) sistema de arquivos e sistema de entrada e saigéificado, onde cada arquivo,
comando, programa e dispositivo de entrada e séideatado pelo sistema
operacional como um arquivo que contém cadeiasGeteres;

d) o UNIX foi projetado para ser portavel de formee ele possa ser implementado
facilmente em varias plataformas computacionais;

e) uma vez que o UNIX foi escrito na linguagem degpmmacao C, é facil substituir
modulos particulares de codigo por outros maisrésantes para o0 sistema ou
para as aplicacoes.

O mediador entre o usuario e o sistema UNIX é cldantshell ou interpretador
de comandos. Este programa |é os comandos digifa&losusuéario e os executa
utilizando os servigos e/ou outros programas dersiz operacional. Como o UNIX,
0o MS-DOS também utiliza o conceito dshell, geralmente através do
COMMAND.COM, o mais utilizado deles (WEBBER, 20@5,7).

O interpretador de comandos padrao do sistema @N\iXamado dshell que fornece
uma abundancia de caracteristicas, tornando pbssipecificar comandos muito poderosos
(CHRISTIAN, 1985. p. 44). A interacao do usuarioncoshell € ilustrada na Figura 7.
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Usuario solicita o -

l:uma::lu—/-

Shell Executa o
Comando

Resultado do
Comando

Fonte Webber (2005, p. 7).
Figura 7 — Interacdo Shell - Usuario

O termo &ell € mais usualmente utilizado para se referir arprogs de sistemas do
tipo UNIX que podem ser utilizados como meio dernatédo entre o usuario e o computador.
A shell recebe, interpreta e executa os comandos aparcecendela como uma linha de
comando, representada por prompt, que aguarda os comandos do usuario (SHELL, 2006).

A shell devera ser utilizada sempre que for necessaritizaea(EUGENIO;
PALERMO, 2000, p.3):

a) um procedimento complexo usando muitas linhasodendo;

b) um procedimento de qual todos os usuarios podendbeneficiar;

c) um comando simples usado inUmeras vezes;

d) uma tarefa numa data planejada;

e) integrar informacdes de varios sistemas existent

Para criar unscript é facil. Basta criar um arquivo contendo todoscomandos
desejados paraript, utilizando para isto qualquer editor de textoQ@adro 1 mostra um
script que procura por todos os arquivos contendo a al@EZXTO no diretério atual, e

entdo imprime estes arquivos em tela (WEBBER, 2008):

#1/bin/sh
# primeiro.sh

for arquivo in *; do
if grep —q TEXTO $arquivo; then
more $arquivo
fi
done
exit 0

Fonte: WEBBER (2005, p. 4).
Quadro 1 — Exemplos de busca pela palavra TEXTGrmqsvos do diretério atual
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A shell € um arquivo texto que contém uma sequéncia deugiss e comandos,
tendo como principal fungdo, interpretar e tradpaira o usuario uma linguagem simples e
amigavel. Automatizar tarefas rotineiras, cobagkup, instalacdo ou remocao de programas
sdo algumas vantagens de se desenvolveshelin(AMORIM, 2006). A execucao dshell

pode ou ndo ser agendada através do progreona

2.2.1 Agendamento da execucado dos programas shell

Para que programas possam ser executados periediar®@ usada uma tabela
registrada no arquivo “/etc/crontab”, que é respwek pelo agendamento dos programas
atraves do utilitari@ron. O utilitario cron |é estes arquivos e executa 0s programas conforme
definido no arquiva@rontab (GROFF; WEINBERG, 1986, p. 106).

E um programa do UNIX que edita o arquivo ondeesjiecificados os comandos a
serem executados como o dia e a hora de execuddicrpa, ou seja, executa
comandos agendados nos sistemas operacionaisoddNikX, como por exemplo, o
LINUX ou o MINIX. O cron se encarregara de verificar a hora e determinar se
existe ou ndo algum programa a ser rodado. Castaede o rodara na hora e data
solicitada (CRONTAB, 2007).

Os principais parametros usadoscnantab sdo (CRONTAB, 2007):
a) -l usuério: lista as tarefas agendadas paraarios

b) -e usuario: edita o agendador;

c) -d usuério: apaga o arquivo do usuario;

d) -c diretério: especifica um diretdrio pararontab.

2.3 TRABALHOS CORRELATOS

Durante a realizacdo de escolha do tema foram &adms e analisados trés trabalhos
correlatos:

O primeiro trabalho pesquisado descreve a solueaardsistema de informacao para
gerenciamento de incidentes que serédo abertosapsaale Tl com o objetivo de automatizar
e controlar os processos necessarios para o gaemio da infra-estrutura da empresa
ThyssenKrupp Elevadores. A visdo estratégica do sistema é Hasea metodologia ITIL

focada em descrever processos necessarios parnacigera infra-estrutura garantindo os
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niveis de servigos acordados com clientes intezredernos (OLIVEIRA; CABRAL, 2005).

A pesquisa na Gestao do ConHecimento (GCH) na imtgigédo de processos de gestao
de TI foi o segundo trabalho pesquisado. O mesmaptar objetivo investigar o emprego da
GCH, durante a adequacéo dos processos de gestmwigos de Tl definidos pela ITIL.
Utilizando um questionario de coleta de dados daran desenvolvimento da pesquisa
observou-se que houve uma boa aceitacdo na tédei€dCH e que a equipe de TI tinha
conhecimentos prévios sobre a ITIL. Comenta Bo®@2@pud CARVALHO, 2005, p. 45)
que a ITIL “consiste na melhor abordagem conhepi@ia gestdo dos servicos de TI. Nao
prescreve o tipo de organizacdo, ao invés dissscrelee a relagdo entre atividades e
processos que sdo relevantes para a organizacao”.

O terceiro trabalho trata o modelo que permite oriporacdo da Governanca da
Seguranca da Informacao (GSI) baseado na estdau@mada de decisédo pelos Sistemas de
Informacdes Gerenciais (SIG) contemplando contr@besjue), processos (como), pessoas
(quem) e tecnologias (recursos tecnoldgicos). $ifiraglos os modeloLontrol Objectives
for Information and Related Technology (COBIT) e a International Organization for
Sandardization (ISO) 17799ara definir os objetivos de controles a serem amipldos e o
modelo ITIL para definir os processos responsgwel@ implementacdo. Os modelos COBIT,
ITIL e norma ISO 17799 combinados as potencialidacem o desenvolvimento de um
modelo Unico permitem as facilidades de identifiecamtroles, processos, pessoas e
tecnologias para o alcance da GSI (BERNARDES; MG R005).



38

3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

O sistema desenvolvido neste trabalho realizaedatale automatizar todo o processo
de documentacao para liberacdo de sistemas. Pamdtip@ automatizacao deste processo
estudou-se o modelo padrdo da ITIL, seus objetvoaracteristicas, principalmente no que
compete a geréncia da mudanca, geréncia da lilmeeag@réncia da configuracdo, deixando
transparente todo o fluxo de trabalho.

Este capitulo aborda a realizacdo e analise dossiexg que definem as caracteristicas

do sistema proposto. A seguir sdo descritas toslasilise e suas especificagdes.

3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABAIADO

Os requisitos descrevem as funcionalidades e eaistctas que o0 sistema deve
apresentar. Neste trabalho os requisitos forandidios em dois grupos, sendo eles funcionais
e ndo funcionais. Os requisitos funcionais listadlogixo, descrevem as funcionalidades do
sistema no que diz respeito em como 0 mesmo dex@nggortar. Sao eles:

a) o sistema devera permitir o cadastro, consutiareutencédo de empresas;

b) o sistema devera permitir o cadastro, consuttarutencdo de area das empresas;

c) o sistema devera permitir o cadastro, consutt@meutencdo de programas;

d) o sistema deverd permitir o cadastro, consultmamutencdo de versdo dos

programas;

e) o sistema devera permitir o cadastro, consultananutencdo de usuarios

responsaveis pelo processo de aprovagéo e liberacao

f) o sistema devera permitir o cadastro, consufteaputencao de tipos de usuarios;

g) o sistema devera permitir o cadastro, consuiteaeutencédo das acdes envolvidas

no processo de liberacéo;

h) o sistema dever& permitir o cadastro, consuiteeutencdo de perguntas a serem

utilizadas no preenchimento do check-list de apyavala liberacao;

i) o sistema devera permitir o cadastro, consultan@autencdo dos ambientes

envolvidos no processo de liberacéo;

J) o sistema devera permitir o cadastro, consultearutencado de criticidades;
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o sistema deverd permitir o cadastro, consufteaeutencdo de prioridades;

[) o sistema deverd permitir o cadastro, consultmmanutencdo da situagdo do

m)

n)

Y

processo de liberacéo;

o0 sistema devera permitir o cadastro, consuttamutencéo do tipo de liberacéo;

0 sistema devera permitir o cadastro, consultaaeutencdo de formulario de
liberacdo com os procedimentos necessérios paraocegso de liberacdo,
distribuicdo e implantacao;

o sistema deve permitir gerar relatério e goaéle situacéo por periodo;

o sistema deve permitir gerar relatério e gcafle liberagbes por periodo;

o sistema deve permitir gerar relatério e gaafior tipo de liberacoes;

o0 sistema deve permitir gerar relatério e gatie prioridades por periodo;

0 sistema deve permitir o usuario cadastrarise@es que serdo encaminhadas
para os processos de aprovacao, liberacdo e \@didac

0 sistema deve permitir 0 usuario anexar a decdatdo necessaria para 0
processo de aprovacao e liberacéo;

0 sistema dever permitir o usuario escolhersosmos que fardo parte do processo
de liberacéo e validagéo;

0 sistema deve permitir que 0s usuarios autdoavisualizem a documentacao
encaminhada para o processo de aprovacgao e liberaca

0 sistema deve permitir que os usuarios efetc@nsultas de todas as requisicoes
criadas no sistema e que foram envolvidos no psocas aprovacao e liberacao;

0 sistema deve permitir que os usuarios visealin histérico de uma requisi¢éo
gue encontra-se no processo de aprovacao, libeeag@aacéo;

0 sistema deve permitir que 0s usuarios aproxecaiminhem a requisicdo para 0s
processos de aprovacao, liberacéo e validacao;

0 sistema deve permitir que 0S USUArios repravaa requisicdo quando a mesma

nao foi corretamente preenchida;

aa) o sistema deve permitir que 0s usuarios reprawea requisicdo quando a mesma

nao foi corretamente liberada;

bb) o sistema deve permitir que 0s usuarios repnav@a requisicdo quando a mesma

nao atingiu o foco da mudanca, ou seja, quandarag@m e/ou mudanca nao foi
corrigida conforme solicitada ou quando a mesma @0 corretamente

implementada;

cc) o sistema deve permitir que os usuarios viseialios procedimentos de liberacdo
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guando uma requisicao ja encontra-se criada etavaqa;

dd) o sistema deve permitir que os usuarios imgmnos procedimentos de liberagéo
guando uma requisi¢ao ja encontra-se criada etmvaqga,;

Os requisitos néao funcionais do sistema apresecséaacteristica da infra-estrutura do

sistema. Abaixo séo listados todos os requisitodundcionais para o sistema proposto:

a) O sistema devera ser desenvolvido para o bandadbs MySQL;

b) O sistema devera utilizar a linguagem PHP pasemolvimento do sistema em
web;

c) O sistema devera utilizar Shell UNIX com o objetde monitorar @heck-list e de
acordo com cstatus do mesmo, encaminhafmail de aprovagao ou reprovacao a
todos os envolvidos neste processo (RNF de se@)ranc

d) O sistema devera possuir uma interface amigéfétil de ser utilizada permitindo
gue os usuarios naveguem sem qualquer dificuld@NE de navegabilidade);

e) O sistema devera ser compativel corbrosssers Internet Explorer 5.0 ou versdes

superiores (RNF de usabilidade).

3.2 ESPECIFICACAO

Neste item sdo apresentadas as especificacoeardigde casos de uso, diagramas de
classes, diagramas de estados e diagramas deadésid
Para a elaboracéo dos diagramas de casos de udassies, de estados e de atividades

utilizou-se a ferrament&anterprise Architect (EA).

3.2.1 Diagrama de Atividades

Os diagramas de atividade capturam acOes e seulades focando o trabalho
executado na implementacdo de uma operacdo. E anacdo do diagrama de estado e
possui um propoésito um pouco diferente do diagrameaestado, ou seja, € uma maneira
alternativa de se mostrar interagdes, com a ptidsidbe de expressar como as agdes sao
executadas, o que elas fazem, quando elas saotatasle onde elas acontecem (UML,
2002, p. 48).
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Na Figura 8, é ilustrado o diagrama de atividadetecé ilustrada cada interacdo do
fluxo de aprovacdo de uma RFC, cada qual com sérioferfil.

ad Diagrama de Aividades

CRIADOR RFC

Inicio Processo

de Liberagio
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CCMICE
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EXECUTOR RFC

Encaminhar para o Efetuz o Procedimento de
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SLAVALIDADOR
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Finslizar o Pracessa de
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Figura 8 — Diagrama de atividades com as interagédisixo de aprovacdo
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3.2.2 Diagramas de Casos de Uso

Os casos de uso tém como funcdo representar asppig funcionalidades que se
pode observar em um sistema e dos elementos exteu® interagem com 0 mesmo

(BEZERRA, 2002).
A seguir séo listados todos os diagramas de casossd modelados na fase de

especificacao do sistema.

3.2.2.1 Diagramas de Casos de Uso: Administrador

O administrador é responsavel pelos cadastrosdsagige envolvem o processo de

liberacdo do sistema. Na Figura 9, é ilustrado agrdima de casos de uso do modulo do

sistema disponivel ao administrador.

ud Adrministradar

UCA3 - Cadastrar
Apdes do Processo
de Liberagio

UCA2 - Cadastrar
Tipos de Liberagdo

UE01 - Cadastrar
Empresa

UC11 - Cadastrar
Status do Processo
de Liberagio

UC02 - Cadastrar
Areas da Empresa

UCA0 - Cadastrar

Fricridades

UC03 - Cadastrar
Frograma

UCO3 - Cadastrar
Criticidades

Co4 - Cadastrar
Yersdes do
Frograma

UCO5 - Cadastrar
Usudrios

Pergurtas do
Check-list

UCOE - Cadastrar
Tipo de Usugrios

Figura 9 — Diagrama de casos de uso do administrado
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A seguir é fornecida uma breve descricdo para sssode uso do administrador:

a) cadastrar empresa: permite que o administraattastre as empresas que utilizam
o sistema para o gerenciamento de liberacoes;

b) cadastrar areas da empresa: permite que o afirador cadastre as areas das
empresas que utilizam o sistema para o gerenciamderltberacdes;

C) cadastrar programa: permite que o administreddastre os programas envolvidos
no processo de liberacéo;

d) cadastrar versdes do programa: permite que onadrador cadastre as versdes
dos programas envolvidos no processo de liberagao;

e) cadastrar usuarios: permite que o administreadastre os usuarios que utilizam o
Sistema de Gerenciamento de Liberacdes (SGL);

f) cadastrar tipos de usuarios: permite que o adimador cadastre os perfis dos
usuarios que utilizam o SGL,;

g) cadastrar perguntas dmheck-list: permite que o administrador cadastre as
perguntas envolvidas no processo de aprovacdo @aaREr aprovada ou nao;

h) cadastrar ambientes: permite que o administrealdastre os ambientes envolvidos
no processo de liberacéo;

1) cadastrar criticidades: permite que o admingkiracadastre as criticidades do fluxo
de aprovacao da liberacéo;

j) cadastrar prioridades: permite que o administraadastre as prioridades do fluxo
de aprovacéao da liberacao;

k) cadastrarstatus da liberagédo: permite que o administrador cadastswtus do
processo de liberacéo;

l) cadastrar tipos de liberacédo: permite que o adhnador cadastre os tipos de
liberacdo envolvidos no processo de liberacéo;

m) cadastrar acOes do processo de liberagéo: pegud o administrador cadastre as
acoes envolvidas no fluxo da aprovacao da liberacéo

3.2.2.2 Diagramas de Casos de Uso: Criador RFC

O criador RFC é responsavel por toda a documentigioocesso de liberacdo, além
de escolher os validadores da RFC, tais como: enteeida mudancga, o Validador SLA e o
usuario validador. Na Figura 10, é ilustrado o diata de casos de uso do mdédulo do sistema
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disponivel ao criador RFC.

ud Criador RFC -

UCAH4 - Efetuar
procedi mentos de
criagdo da requisigaa

SN OEd
T

Criador RFC

UC1E - Consultar
todas requisigies
criadas

UC15 - Encaminhar
requisigdc para
analise e aprovagac

Figura 10 — Diagrama de casos de uso do criador RFC

A seguir é fornecida uma breve descri¢cdo parasssade uso do criador RFC:

a) efetuar procedimentos de criacdo da requisigéonite que o usuario efetue o
preenchimento da requisicdo, anexe documentos s& s para 0 procedimento
de aprovacdo e escolha os usuérios efetuados rmespm de validagdo da
mudanga;

b) encaminhar requisicdo para analise e aprovggmite que o usuario encaminhe
a requisicao para analise e aprovacao do geremeidanca;

c) consultar todas requisi¢cdes criadas: permite @uesuario efetue a consulta de

todas as requisicdes em que criou ou foi envolamprocesso de liberagao.

3.2.2.3 Diagramas de Casos de Uso: Gerente da Madan

O gerente da mudanca € responsavel por analisarat@tbcumentacédo envolvida no
processo de liberacdo além de alocar os recursgemdar a implantacdo da mudanca. Na
Figura 11, é ilustrado o diagrama de casos de aisoddiulo do sistema disponivel ao gerente

de mudancas.



45

ud Gerente da Mudanga /

UCAT - Analisar e
efetuar procedi mentos
de preenchimenta da

requisigac

UG48 - Encaminhar
requisigdo para
aprovagac

Gerente da Mudanga

Figura 11 — Diagrama de casos de uso do geremteidanca
A segquir é fornecida uma breve descricéo para sssade uso do gerente da mudanca:
a) analisar e efetuar procedimentos de preenchamdat requisicdo: permite ao
usuario que aceite, filtre e analise o preenchimelat requisicdo além de alocar
recursos e agendar implementacdo da mudancga;
b) encaminhar requisicdo para aprovacao permiteusa@rio que encaminhe a

requisicéo para aprovacado do CCM/CE.

3.2.2.4 Diagramas de Casos de Uso: CCM/CE

O CCMICE é grupo responsavel pela avaliacdo do étopdas mudancas, ou seja, 0
mesmo fornecera assessoria ao gerente de mudaoiges quais mudancas devem ser
aprovadas e auxiliara na programacao das mudanNgfigura 12, € ilustrado o diagrama de

casos de uso do modulo do sistema disponivel ao/CEM

ud CCM ou CE

UCz20 - Encaminhar
requisigac para
liberagia

C13 - Awvaliar o Risco
da Implemertagao da
Mudanc=a

™ -~

CCh ou CE

Figura 12 — Diagrama de casos de uso do CCM/CE

A sequir é fornecida uma breve descricéo para sssade uso do CCM ou CE:
a) avaliar o risco de implementacéo risco da muatapermite ao usuério que avalie
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0 impacto, o agendamento e a alocagdo de recum@s implementacao da
liberacao;
b) encaminhar requisicdo para liberacdo: permiteuaonario que encaminhe a

requisicdo para a execucao da mudanca.

3.2.2.5 Diagramas de Casos de Uso: Executor RFC

O executor RFC é responsavel por efetuar a imgldatdas mudancas envolvidas de
acordo com o formulario preenchido pelo criadopésaa mesma ter passado pela aprovacao
do gerente da mudanca, CCM ou CE. Na figura 1Biséado o diagrama de casos de uso do

modulo do sistema disponivel ao executor RFC.

|ud Executar RFC /

UC21 - Executar
procedi mentos de
liberagao

\%:

Executar RFC

UCz3 - Encaminhar
requisigac para
procedi mentos
avaliagdo

UCZZ - Consultar
todas requisigdes
liberadas

Figura 13 — Diagrama de casos de uso do executor RF

A seguir é fornecida uma breve descricao parasssade uso do executor RFC:

a) executar procedimentos de liberacdo: permiteoqusuario implemente todos os
procedimentos de liberagdo apds aprovacdo CCM qu CE

b) encaminhar requisicdo para procedimentos av@iapermite que o usuario
encaminhe a requisicdo para avaliacdo do valid&lok apds execucao da
liberacao;

c) consultar todas requisi¢des liberadas: pernoitesaiario para que consulte todas as

requisices em que o mesmo foi envolvido no pracdediberacao.
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3.2.2.6 Diagramas de Casos de Uso: Validador SLA

O validador SLA é responsavel por validar a impletagdo da mudanca, ou seja,

analisar se o0 processo de liberacdo foi executado sucesso. Este processo tem como

objetivo principal atingir os niveis de qualidadesrservicos prestados ao cliente. Na figura

14, é ilustrado o diagrama de casos de uso do mdatulsistema disponivel ao validador

SLA.

ud Walidador S5LA

UCZ2T - Consultar
todas requisigdes
walidadas

Ucz4 - walidar o
processa de
Liberagsa

\%/

“Walidador SLA

UCZ25 - Anexar
documentagio para
homologagdo =
treinamento

C2E - Encaminhar
para processo de
avalizagdo

Figura 14 — Diagrama de casos de uso do Validadar S

A seguir é fornecida uma breve descricao para sssade uso do validador SLA:

a)

b)

d)

validar processo de liberacdo: permite que @rniswalide a implementagcdo da
mudanc¢a. O mesmo tem autonomia de reprovar a ¢term@aso ndo tenha sido mal
executada;

anexar documentacdo para homologacdo e treitramgermite que o anexe o

roteiro de homologacdo e treinamento que seré&zaditi para a validagdo do

usuério validador;

encaminhar para processo de avaliacdo: permuee aj usuario encaminhe a
requisicdo para avaliacdo do usuario validador;

consultar todas requisi¢cdes validadas: pernvteisuario que consulte todas as

requisicbes em que o mesmo foi envolvido no pracdssavaliacéo.

3.2.2.7 Diagramas de Casos de Uso: Usuério Validado

O usuario validador é responsavel por validar todprocesso de mudanca. Apos

validacdo das alteracdes e/ou correcbes 0 mesreaghe o check-list aprovando ou néao a
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mudanca. Na figura 15, é ilustrado o diagrama d®<ale uso do modulo do sistema

disponivel ao usuéario validador.

| ud Usudrio walidador /J

UC320 - wWalidar
Correg3o ou
Mudanga Efetuada

Usuario validador

C22 - Responder
Check-List de
Foraliagdo

UC23 - Consultar
todas requisigies
walidadas

Figura 15 — Diagrama de casos de uso do usuaiiadal

A seguir é fornecida uma breve descricdo para sssode uso do usuério validador:

a) validar correcdo ou mudanca efetuada: permieoqusudrio efetue a validacéo de

um correcao solicitada ou mudanca efetuada;

b) respondecheck-list de avaliagdo: permite que o usuario respondaeck-list que

determina a aprovagdo ou reprovagdo do processbbel@cao, avaliando a

corregao solicitada ou mudanca efetuada;

c) consultar todas requisicdes validadas: pernoteiguario que consulte todas as

requisices em que o mesmo foi envolvido no pracdesavaliacéo.

3.2.2.8 Diagramas de Casos de Uso: Revisor RFC

O revisor RFC € responséavel por analisar e retishr o processo de liberacdo com o

objetivo de atestar se a mudanca trouxe os resgltesperados. Na figura 16, € ilustrado o

diagrama de casos de uso do modulo do sistemanigbao revisor RFC.

ud Rewizor RFC

UC32 - Consultar
todas requisigdes
=waliadas

™~

C31 - Responder
Checklist da
Avaliagdo

e

Rewisor RFC

Figura 16 — Diagrama de casos de uso do revisor RFC
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A seguir é fornecida uma breve descri¢cdo para sssode uso do revisor RFC:
a) respondecheck-list de avaliacdo: permite que o usuario preencha ckelrst
de avaliacdo da qualidade do processo de liberacfinalize o fluxo de
aprovacao, liberacao e validacdo da mudanca;
b) consultar todas requisi¢cdes avaliadas: perroitesaario que consulte todas as

requisicoes em que o mesmo foi envolvido no pracdesavaliacéo.

3.2.2.9 Diagramas de Casos de Uso: Leitor RFC

O leitor RFC néo é diretamente envolvido no prozelesaprovacao de liberacdo, uma
vez que esse perfil tem funcdo apenas para ledar&FC. Na figura 17, € ilustrado o

diagrama de casos de uso do médulo do sistemaniigbao leitor RFC.

ud Leitor RFC

UC3E - Consultar
todzas requisigies
para leitura

ﬁf”

Leitar RFC

Figura 17 — Diagrama de casos de uso do leitor RFC
A seguir é fornecida uma breve descricao para sssade uso do leitor RFC:
a) consultar todas requisicdes para leitura: permile o0 usuéario leia todas as
requisicbes em que o mesmo foi envolvido no pracdsdiberacdo para leitura. O
mesmo nao participa de nenhuma fase do processtagéo, aprovacao, liberacao

e avaliacao.

3.2.2.10 Diagramas de Casos de Uso: Gerente dmist

O gerente do sistema € responsavel por geraraisniek do sistema além de efetuar a
consulta de todas as RFC’s criadas e liberadase Meggrama de casos de uso, os atores
gerente da mudanca e CCM/CE possuem as mesmasisabjhdades que o gerente do
sistema. No entanto, o gerente do sistema néo ipessbuma responsabilidade dos atores
gerente da mudanca e CCM/CE. Na figura 18, é ddstro diagrama de casos de uso do
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maddulo do sistema disponivel ao gerente do sistema.

|ud Gerente do Sistema /

UC33 - Gerar todos
o= relatdriosigraficos
do Sistema

UCz4d4 - Consultar
todas == RFC's do
Sistermna

% /Gzente Sistj:\
Gerente da Mudanga CCrICE

Figura 18 — Diagrama de casos de uso do gerergistéma
A seguir é fornecida uma breve descricdo para$ssade uso do gerente sistema:
a) consultar todas as RFC’s do sistema: permiteoggerente do sistema consulte
todas as RFC’s que foram cadastradas no SGL;
b) gerar todos os relatorios/gréaficos do sistereemfie o0 usuario gerar 0s 0s seguintes
relatorios/graficos do sistema: tipo de libera¢c@emridades por periodo, situacao

por periodo e liberacdes por periodo.

3.2.3 Diagrama de Estados

Os diagramas de estados mostram a dinamica irdernana classe. Uma classe pode ter
varios estados, caracterizados por situacdes enadu@sse se encontra. Os diagramas de
estados podem possuir ainda estados especiaisc@stado inicial e o estado final e outros
estados de controle internos (DEBONI, 2000).

Na Figura 19, é ilustrado o diagrama de estadog &@d0 ilustradas todas as fases do
fluxo, ou seja, 0s seguintes processos implemestamp sistema e que seguem a na

recomendacdao ITIL: criacdo, aprovacao, liberacaeadiacao.



51

=m Dimgrama de Estados /

Inicio
Criar RFC
Rascunho Anslise Gerents frdlise COMICE
hMudanga
Aprovar Aprowvar !
preenchimento Encaminhar .
RFLC REC Liberar RFC

Reprovar pf Enrregﬁn

Preanchimento Executor RFC
Foraliar Impacto
hudanga

Furaliar Processo

Awaliar Carregda

Andlize Rewvisor Liberagas Andlize Usudrio hudanga Andlize SLA
RFLC “alidador “alidador

Finalizar Reprovar
F'.rDGESSE de Frocesso de
Liberagao Liberagdo
)
Fim

Cancelar Proceszo de
Liberagdo

Figura 19 — Diagrama de estados ilustrando os $labeoaprovacéo de uma RFC

3.2.4 Diagramas de Classes

Os diagramas de classe descrevem as classes quanfa estrutura do sistema e
suas relagfes. As relacBes entre as classes pateassociacdes, agregacdes ou
herancas. As classes possuem além de um nomerilngcst e as operagdes que
desempenham para o sistema. Uma relagdo indicapandé dependéncia entre as
classes, essa dependéncia pode ser forte commaa&deranca ou da agregacao ou
mais fraca como no caso da associacdo, mas indic&ras classes relacionadas
cooperam de alguma forma para cumprir um objetima o sistema (DEBONI,
2000).

Na Figura 20, € ilustrado o diagrama de classesladd durante a especificacdo do

sistema.



cd Dimgrama de Classes /

Area

ativo: int
id: int
nome: wvarshar

1 1

1.7

Frograma

ativo: int

id: int

nome: warchar
sigla: warchar

“ersao_Prog

ative: int

Tipo_Usuario

ative: int 1

Tipo_Liberacao Criticidada Armnbierte
ative: int - ativo: int - ativo: int
id: int - int - id:int
tipo: warchar - nmome: warchar - nome: warchar
1
1
Pricridade
- ative: int
- idooint
- nome: wvarchar
4" 1 1"

Requisicao

id: int N
nome: varchar o

centrocusto: int
contatoresp: int

correia: char

datalimite: date
dataproposta: date
datarequisicao: date
datazugerida: date
dezcrindisponibsistema: text
desermacroatividades: tesxt
id: int

motiva: text

objetive: text
planorealizacao: text
procedimliberacan: tesxt
recomendgerais: text
refertecnicas: text
testrealizados: text

titule: warchar

CheckList
1.0 1 - ativo: int 1
" - id: int
i - nmome: warchar
Y - obrigatario: char

Respta_Checklist

- id:int
- resposta: war

id: int
tipo: warchar

1

ftat=la]

- ative: int
- id:oint
- nome: warchar

1.7 1.7

1.7 1.7

CEMICE exgacutar S

Usuario

usuirio

- ative: int
- conta: warchar

- email: warchar
- idoint
- nome: warchar

- zenha: warchar

- teleontato: warchar

revisar

-

Histarico

Situacaoliberacao

dataeventa: date 3
id: int
obserracan: text

ativa: int
id: int
nome: warchar

4

Figura 20 — Diagrama de classes ilustrando a mgeleialo sistema SGL
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3.3 IMPLEMENTACAO

Neste capitulo sdo apresentadas algumas informagiegas sobre técnicas e
ferramentas utilizadas para o desenvolvimento aloatho, detalhando as informagfes mais

relevantes, como técnicas mais recentes que rerm sigf dominio tdo comum.

3.3.1 Técnicas e Ferramentas Utilizadas

A seguir sdo apresentadas as técnicas e ferramgifiteesdas para a implementacéo do
sistema desenvolvido, tais conunifield Modeling Language (UML), PHP,Shell, Enterprise

Architect e a operacionalidade da implementacéao.

3.3.1.1 Enterprise Architect (UML)

Para a criacdo dos diagramas de casos de usavidadds, de estados e de classes foi
utilizada a ferramentd&nterprise Architect unida a linguagem UML. A UML é uma
linguagem visual com o objetivo de modelar sistemr@sntados a objetos constituidos de
elementos gréficos utilizados na modelagem que immrepresentar os conceitos do
paradigma da orientacdo a objetos. A UML é indepetedde linguagens de programacao
quanto de processos de desenvolvimento, ou sejie ger utilizada para a modelagem de

sistemas, sem importar qual linguagem de prograonegatilizara (BEZERRA, 2002).

3.3.1.2 PHP

Com a utilizacdo do PHP é definida a interface aesg@vel pelo registro de toda a
documentacédo e todo o fluxo envolvido no process@mrovacao e liberacdo. PHP é uma
linguagem muito utilizada para gerar conteudo din@dmma web, muito simples para o
aprendizado e muito utilizada para o desenvolvimeiet pequenoscripts dinamicos, porém
tem a caracteristica de ser poderosa orientadajesaosb(PHP, 2006). No Quadro 2 é
apresentada rotina desenvolvida em PHP responsérepulacdo dos comandos dasert”



54

e “update” contida nos campos de cadastro do sistema pr@post

function AutolnsertUpdate($Arrcampos,$tabela,$id=0) {
/*INICIO Recuperando itens do post*/
foreach($Arrcampos as $chave => $valor):
$chave = str_replace(‘required’,",$chave);
if(($chave!="id")&&($chave!="acao")&&($chave!="ca ncelar')):
if(strlen($valor)>0):
array_push($this->chaves,$chave);
array_push($this->valores,$valor);
endif;
endif;
endforeach;
[*FIM Recuperando itens do post*/
/*INICIO Concatenando campos e valores pro INSERT e UPDATE*/
for($i=0;$i<count($this->chaves);$i++):
if(isset($this->chaves[$i])&&strlen($this->valores [$i])>0)://se esta setado e se tem
conteudo(é maior que zero)
$this->itens_into.= $this->chaves[$i];

$this->itens_values .= "".$this->valores[$i]."" :
$this->itens_update .= $this->chaves[$i] . "=".$ this->valores[$i]."";
if($i<count($this->chaves)-1): //se n&o é ainda o fim do array-1

$this->itens_into .=",";
$this->itens_values .=",";
$this->itens_update .= ",";
endif;
endif;
endfor;
/*FIM Concatenando campos e valores pro INSERT*/
[*Fim busca post vars */

if($id==0)://se é insert o campo ID fornecido é zer o]

$sql = "INSERT INTO ".$tabela ." (".$this->itens_i nto.") VALUES (".$this->itens_values.")";
else://sendo é update (tem um ID)

$sql = "UPDATE ".$tabela ." set ".$this->itens_upd ate." where id = $id";

endif;

Quadro 2 — Rotina responsavel pela manipulacaeaosndos de “insert”

3.3.1.3 SHELL

O uso dashell no desenvolvimento do trabalho tem o objetivo daitorar ostatus do
check-list preenchido pelo usuario validador e informare#@ail os usuarios envolvidos no
processo de liberacdo se a mudanca foi aprovadapsavada. Se etatus do check-list
aprovado, ashell encaminhara une-mail para o revisor de liberacdo para que 0 mesmo
execute as atividades de sua responsabilidadeocegso de liberacdo. Sestatus do check-
list € reprovado, ahell encaminhara une-mail para todos os envolvidos informando o
cancelamento da RFC e finalizando o processo dealfio. Ashell foi desenvolvida em um
arquivo com extensao ".sh" e esta contido dentresttaitura do LINUX "/etc/sgl.shShell é
uma linha de comandos do LINUX e UNIX cujo objet&aesenvolver interfaces interativas,
programas de calculosCommon Gateway Interface (CGIl), instaladores de software,
manipulacdo com banco de dados, rotinas de backeppgdem ser interpretados pela
digitacdo de um usuério em um terminal (JARGAS 9)99

O Quadro 3 apresenta a rotina @l responsavel pelo envio das informacdes de
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A rotina inicia com a parametrizacdo das variadeisonexao com a base de dados do

sistema. Em seguida faz a selecéo das liberac@segencontram comstatus de check-list

aprovado, guarda em variaveis globais as infornsagéeessarias para que sejam inseridas no

corpo doe-mail de aprovacéo. Em seguida, faz o enviceaieail comunicando o revisor da

RFC para que faga a andlise do processo de litraliérando o campo de controle de envio

dee-mail na tabela de requisicdes para “S”. Apés altestatois da RFC para “aprovada” na

tabela de requisicdes e insere as informacoes wvagdo da RFC na tabela de histérico

finalizando a rotina de envio @demail de aprovacéo dcheck-list.

HHHHH A HHHHHHHH
##### INICIALIZACAO DAS VARIAVEIS DE CONEXAO COM O BANCO DE DADOS SGL #####
HHHHHH AR HHHHHHHH AR

servidor="localdomain"
banco="sgl_db"
usuario="root"

T HHHHHHHH AR
###### CONTROLE DE RFCs APROVADAS QUE AINDA NAO FOI ENVIADO O E-MAIL #####
HHHHHHH R HHHHHHHH

mysql ${banco} -u ${usuario} -h ${servidor} -s -e "
concat(req.id,'#req.titulo,'#',usu.nome,'#',usu.e
requisicoes req, usuarios usu where req.usuario = u
reg.situacaoliberacao = 2;" > /etc/tmp/controle01.t
while read -r rcf001

do

rfc="echo $rcf001 | cut -d"#" -f 1

titulo="echo $rcf001 | cut -d"#" -f 2
responsavel="echo $rcf001 | cut -d"#" -f 3°
email="echo $rcf001 | cut -d"#" -f 4°
id_usuariol="echo $rcf001 | cut -d"#" -f 5°

mail -s 'Status da RFC' $email <<EOF
Sr(a) $responsavel

A RFC de numero ${rfc} com a descri¢éo do titulo ${

Favor efetuar as respectivas atividades, preenchend
seguida finalizar o processo de liberacgéo.

Sistema de Gerenciamento de Liberacéo
SGL - Protétipo

EOF

mysql ${banco} -u ${usuario} -h ${servidor} -s -e "
'S', situacaoliberacao = 11 where id = $rfc;"
mysql ${banco} -u ${usuario} -h ${servidor} -s -e "
(null,'$data’,'11','$id_usuariol',’A RFC foi aprova
revisor RFC',$rfc);"

done < /etc/tmp/controle01.txt

select

mail,'#',req.usuario,'#") from
su.id and req.correio = 'N' and
xt

titulo} foi APROVADA.

0 a ckecklist de revisdo e em

update requisicoes set email =

insert into historicos values
da e encaminhada para analise do

Quadro 3 — Rotina da shell de envio e-mail (Apré@eaCheck-List)

O Quadro 4 apresenta a rotina @@l responsavel pelo envio das informagfes de

reprovacédo do check-list reprovado.
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A rotina inicia com a parametrizacdo das variadeisonexao com a base de dados do
sistema. Em seguida faz a selecdo das liberacOessguencontram com satus de
reprovadas, guarda em variaveis globais as infaiesgecessarias para que sejam inseridas
no corpo doe-mail de reprovacgao/cancelamento. Em seguida é encatoinina e-mail
informando a todos envolvidos no processo de l{@rajue a RFC foi cancelada, alterando o
campo de controle de envio denail na tabela de requisicées para “S”. Apoés, altes@atos
da RFC para “cancelada” RFC na tabela de requsigbeinsere as informacbes de
cancelamento da RFC na tabela de histérico, fimatla a rotina de envio demail de

reprovacao daheck-list.

HHHHH BHHHHHHH
##### INICIALIZACAO DAS VARIAVEIS DE CONEXAO COM O BANCO DE DADOS SGL #####
BHAHHHHH A R AR BHAHHHHH AR

servidor="localdomain"
banco="sgl_db"
usuario="root"

HHHHHHHH BHAHHHHH A
##### CONTROLE DE RFCs REPROVADAS QUE AINDA NAO FO ENVIADO O E-MAIL #####
BHHHHHHH R BHHHHHHH

mysql ${banco} -u ${usuario} -h ${servidor} -s -e " select
concat(req.id,'#req.titulo,'#',usu.nome,'#',usu.e mail,'#',req.usuario,'#") from
requisicoes req, usuarios usu, historicos his where reg.id = his.requisicao and
his.usuario = usu.id and reg.correio = 'N' and req. situacaoliberacao = 10;" >

[etc/tmp/controle02.txt

while read -r rcf002

do

rfc_1="echo $rcf002 | cut -d"#" -f 1
titulo="echo $rcf002 | cut -d"#" -f 2
responsavel="echo $rcf002 | cut -d"#" -f 3°
email="echo $rcf002 | cut -d"#" -f 4°
id_usuario2="echo $rcf002 | cut -d"#" -f 5°
mail -s 'Status da RFC' $email <<EOF
Sr(a) $responsavel

A RFC de namero ${rfc_1} com a descri¢éo do titulo ${titulo} foi REPROVADA.

Diante disto o processo de liberacéo foi finalizado e a RFC foi cancelada e
encaminhada para corre¢des necessarias.

Sistema de Gerenciamento de Liberacéo
SGL - Protétipo

EOF

mysql ${banco} -u ${usuario} -h ${servidor} -s -e " update requisicoes set email =
'S', situacaoliberacao = 4 where id = $rfc_1;"

mysql ${banco} -u ${usuario} -h ${servidor} -s -e " insert into historicos values
(null;'$data’,'4",'$id_usuario2','A RFC foi cancela da em virtude do checklist

preenchido ter sido reprovado’,$rfc_1);"
done < /etc/tmp/controle02.txt

Quadro 4 — Rotina da shell de envio e-mail (RepgagaCheck-List)
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3.3.1.3.1 O Agendamento no Contrab

Para o agendamento daell foi utilizado o utilitariocontrab do sistema operacional
LINUX com o objetivo de definir a freqiéncia em cuenesma sera executada. O Quadro 5
apresenta o agendamentostdl. A shell “sgl.sh” é configurada para ser executada der#ro d
estrutura do LINUX “/etc/” a cada 5 minutos em tedis dias da semana. Caso ocorra erro
durante a execucdo dahell, o log de erro da mesma é gerado apresentado na estrutura
“letc/tmp/”, com o0 nome de “sgl.err”. Na mesma @sira também sera geradolay de

execucéao dahell com o nome de “sgl.log”.

*[5 * * * % [atc/sgl.sh 1> Jetc/tmp/sgl.err 2> /et c/tmp/sgl.log |

Quadro 5 - Agendamento da shell no crontab

3.3.1.3.2 VMWARE Server e Fedora Core 6

Como houve a necessidade de implementacdo deshshiautilizou-se o aplicativo
VMWare Server para carregar uma magquina virtual LINUX dentrosistema operacional
WINDOWS. VMWare € um software ou uma maquina virtual que visar @mbientes para
instalagcdo de sistemas distintos. Ele permite #alaggfio e utilizacdo de um sistema
operacional dentro de outro dando suporte reafftwa@s de outros sistemas (VMWARE,
2007). Segundo Ribeiro (2006), virtualizacdo “é rocpsso de executar varias maquinas
virtuais em um Unico equipamento, possibilitando servidor manter varios sistemas
operacionais em uso”.

Para atender essa necessidade da utilizacdo destama operacional em linha de
comando foi utilizada a versédo do LINU>edora Core 6. Fedora Core € uma distribuicéo
LINUX baseada em pacotdRedhat Package Manager (RPM), ou seja, gerenciador de
pacotes criado pel&edHat. E um sistema voltado para uso esktops e servidores
derivados doRed Hat LINUX, uma das distribuicbes mais populares, mashben
caracteristicas como: facil utilizacdo para uswsarinexperientes em LINUXdrivers
periféricos novos, sistemas de atualizacéo enfm@énos programas divididos por temas que
podem ser selecionados durante sua instalacdo. abdlidf do sistema operacional
GNU/LINUX, o fedora core esta na versdo 6 que foi langcada em outubro d& EDORA,
2007).
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Para a geracéo dos graficos estatisticos € utilibdalioteca BaaChart com o objetivo

de fins educacionais, ou seja, a ferramenta € Baseaconceito de software livre. BaaChart

€ uma biblioteca GD2 para imagens escrita totalenemt PHP. Possui licengas gratuitas para

fins educacionais e licengcas com o objetivo comakr@ biblioteca € compativel com as

versoes 4.3 ou superiores do PHP. Com essa bidiétgossivel se criar graficos dos tipos:

linhas, barras pizza, entre outros (BAACHART, 20080 Quadro 6 € apresentado o cédigo

fonte da confeccao do grafico da situagéo por gerio

$graph = new baaChart(540);

$subttl = "Periodo de $datainicio ate $datatermino”

switch($_REQUEST['tipo]):(...)

$exibir .= "SITUAGAO POR PERIODO";

$sqlSL = "select nome from situacao_liberacoes";
$resSL = mysql_query($sqlSL)

while($rsSIT = mysql_fetch_array($resSL)):
$relatorio .= '<tr align=center ><td colspan=7 cl
$sqglRQ = "select re.id NrReq, sl.nome status, pro

DATE_FORMAT (datarequisicao, %d/%m/%Y %H:%i") data,

from requisicoes re, ambientes am, usuarios us,situ

criador = us.id AND ambiente = am.id AND re.situaca

re.area = ar.id AND datarequisicao>="$datainicio’

if($area):

$sqIRQ .= " re.area = $area AND ";
endif;

if($programa):

$sqIRQ .= " re.programa = $programa AND ";
endif;
$sqIRQ .= " sl.nome = ".$rsSIT['nome"."";
$resRQ = mysql_query($sqlRQ);
$totalregs = mysgl_num_rows($resRQ);
$relatorio .= '<tr class="cabecalhotabela">
<td width="10%">REQ</td>
<td>SITUACAO</td><td>PROGRAMA</td>
<td>DATA</td><td>AMBIENTE</td>
<td>RESPONSAVEL</td><td>CRIADOR</td></tr>";
if($totalregs<1):
$relatorio.='<tr><td class=erro colspan=7> - Ne
else:
$total = 0;
while($rsRQ = mysql_fetch_array($resRQ)):
$status = $rsRQ['status’];
$total++;
$sqglaux = "select nome from usuarios where id=
$resaux = mysql_query($sglaux);
$rs = mysql_fetch_array($resaux);
$responsavel = $rs['nome’;
$relatorio.= '<tr align=center style="font-siz
"><td>'.$rsRQ['NrReq’].'</td>
<td >'.$rsRQ['status'].'</td>
<td>'.$rsRQ['programa’].’ - ".$rsRQ['nomearea’
<td>".$rsRQ['data"].'</td><td>".$rsRQ['ambient
<td>'.$responsavel.'</td><td>".$rsRQ]'criador'
endwhile;
if($total>0)://populando o grafico
$graph->addDataSeries('P',PIE_CHART_PCENT + PI
endif;
$relatorio.='<tr class="csstr01"><td colspan=4
align=center>'.$total.'</td></tr>";
endif;
$relatorio.='<tr><td colspan=7 height=20 align
endwhile;

ass="botao">".$rsSIT['nome’.'</td></tr>";

.sigla programa,ar.nome nomearea,

am.nome ambiente, contatoresp, us.nome criador
acao_liberacoes sl,areas ar, programas pro WHERE
oliberacao = sl.id AND programa = pro.id AND

AND datarequisicao<="$datatermino’ AND ";

nhum registro encontrado - </td></tr>";

".$rsRQ['contatoresp';

e: 10px;font-family: Verdana;color: #000099;

].'</td>
e'.'</td>
].'<fd></tr>";

E_LEGEND_VALUE,$total, $status);

align=right>Total:</td><td colspan=3

=right></td></tr>";

Quadro 6 — Cadigo fonte do gréfico situacdes paiope.
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A seguir, sdo detalhadas as telas ilustrando aociperlidade do sistema.

3.3.2 Operacionalidade do Sistema

O sistema desenvolvido tem por objetivo automatizgerenciar todo o processo de
aprovacdo de mudanca e liberacdes para correcoesrae identificados ou alteracdes
solicitadas. O sistema possui dois médulos digimomddulo de administragdo e o médulo
de criacao e controle do fluxo da aprovacéo de RRa

No modulo de administracdo é disponibilizado aoiathtnador um menu contendo as
telas de cadastros basicos como: cadastro de eaapé&eas das empresas, programas, versao
dos programas, usuarios, tipos de usuarios, ddtilg@s, prioridades, ambientes, perguntas do
check-ligt, status da liberacao, tipos de liberacéo e acdes do psoasliberacao.

No modulo de criagdo e controle do fluxo sdo aptaskas aos usuarios as seguintes
telas: Agenda de RFC’s, Criacdo RFC’s, Consulta §RRelatorios RFC’s, Anexos RFC’s,
Aprovacdo RFC, Histérico RFC’s e Aprovar/Encaminti®ifC’s, cujo objetivo é dar
andamento ao fluxo de aprovacao de RFC’s.

A segquir, sdo apresentadas as telas do sistema ccambjetivo de ilustrar a

operacionalidade do SGL.

3.3.2.1 Tela de “Acesso ao SGL"

A tela de acesso do sistema é baseada em pedisedso, ou seja, dependendo o tipo
de usuéario que acessar 0 SGL, o sistema encamiohar@smo para diferentes areas. Na

Figura 21, é ilustrada a tela de acesso ao SGL.
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Figura 21 — Tela de acesso ao SGL

3.3.2.2 Tela de “Administracdo SGL”

Caso o usuéario conectado ao SGL seja administradisfema encaminhara 0 mesmo
para a tela conforme ilustrada na Figura 22.

Para o usuario administrador é apresentado na paperior da tela, o menu a ele
destinado, ou seja, todos os botdes com as resgpettilas de cadastros que competem a sua
responsabilidade no que se refere a cadastrosobaticsistema. Na parte inferior da tela é
visualizado o contetudo de cada menu selecionadaofectar no SGL ¢€ listada a tela de

empresas cadastradas no sistema.



61

2 (PROTOTIPO) - SGL - EMPRESAS - Microsoft Internet Explorer 5
frquvo  Editr  Exibr  Favortos  Ferramentas  Ajuda | "
2. o | ac] [ AL NI hs ey £ W m U | & el
QO HEAne ks a - Jid3

Enveraso [ Gaalsolladn R teaean - B ks »

ADMINISTRACAO DE DADOS DE EMPRESAS

Furk ATIVG |

Samagais SA ATIVG )kl
Contabilidade GAMMA ATIVG | ke

AES ATIVO % |

TECIégics Servigns em Informtica ATIVG A
TEKA ATIVO | &

Olivairs 34 ATIVG 7

Heoris Informtica 5.4, ATIVG 2|

Exibindo & de &

- SGLiSISTEMA DE GERENCIAMENTO DE LIBERACGES (PROTOTIPO) -

]

|l Conciide [T T [ Nditanetie

Figura 22 — Tela de acesso do administrador do SGL

A tela de “Dados de Empresas” apresenta a listagenempresas cadastradas no
sistema. A tela disponibiliza as acGes de “EditatDesativar” através dos icon# e &,
respectivamente. Caso o usuario deseja editar umpaesa cadastrada, o sistema abre uma

nova janela, conforme a Figura 23.

3 (PROTOTIPO) - SGL - EMPRESAS - Microsoft Internek E¢ 3 o
EMPRESAS - Consulta
NOME:|
ATIVO:!Escolha 'I
Consultar Fechar
- SGL:SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE LIBERACOES (PROTOTIPO) -

Figura 23 — Tela de edi¢cdo de empresas
Para efetuar a alteracdo da empresa, 0 usuariodigit@e o novo nome e clicar no
botdo “Salvar”. Se o usuario desejar desativar presa, 0 usuario deve escolher a op¢ao do
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status na lista “Ativo”, localizado abaixo do campo donm® da empresa e clicar no botao
“Salvar”.

Caso o usuario desejar cadastrar uma empresa movasmo deve clicar no botéo
“Incluir”, localizado no canto superior esquerdagd abaixo dos botdes de cadastros basicos

do sistema. Ao clicar no bot&o, o sistema abrir&d nova janela conforme Figura 24.

3 (PROTOTIPO) - SGL - EMPRESAS - Microsoft Internet Explorer: = ] e |
EMPRESAS - Cadastro
NOME:|
ATIVO:!Escolha 'l
| Salvar |
- SGL:SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE LIBERASEIES (PRDTIfITIPD) =

Figura 24 - Tela de cadastro de nova empresa

Para efetuar o cadastro de uma nova empresa, aausle®e digitar 0 novo nome,
escolher a op¢cao dwatus na lista “Ativo”, localizado abaixo do campo donm® da empresa
e clicar no botdo “Salvar’. Se 0 mesmo desejarugxels empresas cadastradas, 0 mesmo
deve clicar no botdo “Excluir’, localizado ao lado botdo “Editar”, e confirmar a acéo
selecionada.

O mesmo conceito de cadastro e funcionalidadesliéadp nas demais telas de
cadastros basicos da area administrativa do sisteamaente o usuario que tiver o perfil de
administrador tera o acesso a area administratvaistema. Os demais usuarios teréo a

funcao de participarem do cadastro e fluxo do mseele mudanca da RFC.

3.3.2.3 Tela de “Agenda RFC”

Caso o usuario seja diferente do perfil de adnmadstr, 0 sistema encaminhara o

usuario para a tela de “Agenda RF”, conforme iadidrna Figura 25.
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Figura 25 — Tela de “Agenda RFC”

Quando o usuario acessar essa tela é visualizdda &5 RFC’s pendentes para sua
andlise e que se encontram no fluxo de aprovagacoatatus diferente de “FECHADAS”".

O usuario tera a opcédo de filtrar as RFC’s atraleéscaixa de lista de opcdes
“Situacdo” com as seguintes opc¢des: Todas, Criadlagvadas, Reprovadas, Canceladas,
Fechadas, Andlise Gerente Mudanca, Anélise CCMADRIlise Executor RFC, Andlise SLA
Validador, Andlise Usuario Validador e Analise Rewi RFC. Caso o usuario deseja efetuar
uma consulta mais detalhada, o mesmo podera efetar consulta através do botéo
“Consultar RFC’s”. As funcionalidades desta teleédsedetalhadas mais a frente, neste
trabalho.

O Quadro 7 apresenta uma descricao detalhada desitadcdo apresentada na opcgéo

de filtros da tela.
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Situagéo

Descricdo detalhada da Situagéo

Todas

Lista todas as RFC’s do SGL, caso o usuario caettamha o perfil de Gerente
Mudanca, Gerente do Sistema ou CCM/CE. Se o usadniectado for diferente dg
usuarios listados acima, o sistema lista apen&-&Ss em que 0 usuario conectg
foi envolvido de alguma forma no fluxo de aprovacéo

da
DS
1do

Criadas

Lista todas as RFC’s criadas no SGL, caso o usgariectado tenha o perfil ¢
Gerente da Mudanca, Gerente do Sistema ou CCM/€B. Buario conectado for
criador, apenas as RFC’s criadas pelo mesmo sstiduak.

le
0]

Aprovadas

Lista todas as RFC’s aprovadas no SGL, caso oiast@rectado tenha o perfil ¢
Gerente da Mudanca, Gerente do Sistema ou CCM/E®. ®uario conectado f
diferente dos usuérios listados acima, o sistenmmaplista as RFC's em que
usuario conectado foi envolvido de alguma formdluna de aprovacao.

Reprovadas

Lista todas as RFC’s reprovadas no SGL, caso giostgnectado tenha o perfil ¢
Gerente da Mudanca, Gerente do Sistema ou CCM/E®. ®uario conectado f
diferente dos usuérios listados acima, o sistenmmaplista as RFC's em que
usuario conectado foi envolvido de alguma formdluna de aprovacao.

Canceladas

Lista todas as RFC’s canceladas no SGL, caso ciaswaectado tenha o perfil ¢
Gerente da Mudanca, Gerente do Sistema ou CCM/E. @uario conectado f
diferente dos usuérios listados acima, o sistenmmaplista as RFC's em que
usuario conectado foi envolvido de alguma formdlunam de aprovacao.

Fechadas

Lista todas as RFC’s fechadas no SGL, caso o oscdniectado tenha o perfil ¢
Gerente da Mudanca, Gerente do Sistema ou CCM/E. uario conectado f
diferente dos usuérios listados acima, o sistenmmaplista as RFC's em que
usuario conectado foi envolvido de alguma formdlunam de aprovacao.

Andlise
Gerente
Mudanca

Lista todas as RFC’s que se encontram sob a adéli&erente da Mudancga, cas
usudrio conectado tenha o perfil de Gerente derSstou CCM/CE. Se o usuaf
conectado for diferente dos usuarios listados goinsstema apenas lista as RF
em gue o usudrio conectado foi envolvido de algiomaa no fluxo de aprovacao.

D 0
io
C’s

Analise
CCM/CE

Lista todas as RFC’s que se encontram sob a awili€®CM/CE, caso o usuar
conectado tenha o perfil de Gerente da Mudancaever® do Sistema. Se 0 usug
conectado for diferente dos usuarios listados goinsstema apenas lista as RF
em gue o usudrio conectado foi envolvido de algiomaa no fluxo de aprovacao.

o]
rio
C’s

Analise
Executor
RFC

Lista todas as RFC’s que se encontram sob a adélisrecutor RFC, caso 0 usuari

conectado tenha o perfil de Gerente da MudancarBedo Sistema ou CCM/C
Se 0 usuério conectado for diferente dos usudistadbs acima, o sistema apelt
lista as RFC’s em que o usuario conectado foi gmmlde alguma forma no flux
de aprovagéo.

Analise SLA
Validador

Lista todas as RFC’s que se encontram sob a amfisel A Validador, caso
usuario conectado tenha o perfil de Gerente da NgajaGerente do Sistema
CCM/CE. Se o usuario conectado for diferente dogniss listados acima, o sister
apenas lista as RFC’s em que o usuério conectadovolvido de alguma forma n
fluxo de aprovacao.

Andlise
Usuario
Validador

Lista todas as RFC’s que se encontram sob a adalitksuario Validador, caso
usuério conectado tenha o perfil de Gerente da NiajaGerente do Sistema
CCM/CE. Se o usuario conectado for diferente dosmss listados acima, o sister
apenas lista as RFC’s em que o usuario conectadoviolvido de alguma forma n
fluxo de aprovacgéo.

Andlise
Revisor RFC

Lista todas as RFC’s que se encontram sob a amfiseevisor da RFC, caso
usuario conectado tenha o perfil de Gerente da NgajaGerente do Sistema
CCMI/CE. Se o usuario conectado for diferente dogniss listados acima, o sisten
apenas lista as RFC’s em que o usuério conectadovolvido de alguma forma n

fluxo de aprovacao.

Quadro 7 — Descricao detalhada da caixa de listggi@es “Situacao”

O usuario terd também a opc¢éo de criar um docunwictndo no botdo de “Criar
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RFC”. As funcionalidades desta tela séo detalhadas a frente, neste trabalho.

Ao lado do botdo de “Criar RFC” esta o botdo “Raiats RFC’s” que permite ao
usuario gerar relatorios do sistema de acordo coespecificado para o seu perfil. As
funcionalidades desta tela serdo detalhadas nfi@sta, neste trabalho.

Abaixo da agenda de documentos pendentes paraagpame liberacdo, encontram-se
botdes de navegacdo tais como: “Proximo” e “Antérikntre esses botfes existem a
numeracao que define a quantidade de paginas pibasdo aos usuarios navegarem entre as
telas, caso tenham mais do que dez liberacdes msdie aprovacao e liberacao.

As mesmas funcionalidades desta tela, exceto achealade do botdo “Criar RFC”
gue esta disponivel apenas para o perfil de “CrikC”, servem para 0s seguintes perfis:
Gerente da Mudanca, CCM ou CE, Executor RFC, SLAd®dor, Usuario Validador,
Revisor RFC, Gerente do Sistema e Leitor RFC. @dtRelatérios RFC’s” esta disponivel

apenas para os perfis Gerente da Mudanca, CCM(@&tente do Sistema.

3.3.2.4 Telade “Consultar RFC's”

A Figura 26 ilustra as principais funcionalidadestela de “Consulta RFC”. A mesma
permite ao usuario efetuar consultas mais detathalds RFC’s criadas e liberadas no
sistema. E importante ressaltar que esta tela segyueesmos principios de funcionalidades
da caixa de lista de opcdes “Situacao”, localizadatela de “Agenda RFC”, ou seja, a
consulta é realizada de acordo com o perfil codegtaxceto para os perfis de Gerente da
Mudanca, Gerente do Sistema ou CCM/CE, que pospe€éihpara consultar todas as RFC’s

do sistema.
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Figura 26 — Tela de “Consulta RFC’s”

A tela permite ao usuario conectado efetuar a danpalos seguintes campos: Cédigo
Requisicdo, Titulo Requisicdo, Cliente, Area CkerRrograma, Versao, Criador Requisicéo,
Responsavel Requisicdo, Centro Custo, Ambiente ra@d®, Situacdo da Requisicao,
Prioridade da Requisicéo, Criticidade da Requisi§@oeo da Requisicdo e Data Criagdo. O
usuario devera escolher pelo menos um dos par&radrtela e em seguida clicar no botéao
“Consultar RFC”.

A tela estad disponivel para todos 0s usuarios gquessam o sistema, exceto o

administrador que tem funcéo apenas de efetuadastros basicos no sistema.

3.3.2.5 Tela de “Dados RFC”

O objetivo principal da tela é preencher todasémnacdes com toda documentacao
necessaria para que a RFC seja encaminhada pdwaocode aprovacao e liberacdo. Na
primeira parte da tela, o usuério preenche o c#iecla RFC com o objetivo de indicar as
informacgdes que servirdo de base para futuras kassau geracdo de relatérios gerenciais,
tais como: “Titulo RFC”, “Cliente”, “Area”, “Prograa”, “Verséo Programa”, “Responséavel
RFC”, “Centro de Custo”, “Data Sugerida” e “Datarliie” de implantacdo da liberacdo. Os
campos “Criador” e “Telefone Contato Criador” sdstados de acordo com o perfil
conectado ao SGL. Os campos “Numero RF&attis RFC” sdo listados automaticamente

quando o criador clicar no botdo “Criar RFC”. O paniTelefone Contato Responsavel
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RFC” é listado automaticamente apds o criadorrlistaome do mesmo. A Figura 27 ilustra
as principais funcionalidades da tela de “Dados'RFC

'; (PROTOTIPO) - SGL - TELA CRIACAG REQUEST FOR CHANGE (RFC): 64 - Microsoft Internet Explorer

o
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I Dados RFC ] fneos RFC Histaricn RFC

Titulo Requisigéo: [BLTERACAO TELA DE LOGIN ]

Cliente: [Samagaia 54 =l Area Cliente: M

Programa: iS\;tema de Gerendiarmento de Yendas ;] Yersdo: m —
Criador Requisicdo: Elson Samagaia Tel. Contato: 48-5852-2514
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Centro de Custo: 1123456 Data Criagdo: 15/07/2007 23:08
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Tﬁnmp\eta
;‘i‘?\;Por programa

17 por madulo

Prioridade da Requisicdo:

f:(‘NurmaI 1MNormal ou rotineira}

"f'l;l_lruente {& ndo execugdo em curtissimo prazo causara prejuizos 3o negaciot
‘f“iEmergenciaI {Resultado de um chamado. Correcdo de erro de programal

Importancia da execucdo (Impacto a0 Negdcio){Relacionada a urgéncia em relacdo ao tempat
:r'_Muitn Alta {Mandatario: Grande perda para o negdcio} ;j
JEl Conchica [T T T [ [S3tanstion

[ Initraret focal
Figura 27 — Tela de “Dados RFC”

Na segunda parte da tela o usuario preenche asnafdes técnicas que servirdo de
base para andlise e aprovacdo da RFC, bem comapeasgrocedimentos de liberacdo a
serem realizados. Os campos a serem preenchidtes pete da tela sdo: “Criticidade da
RFC”, “Motivo da RFC” (quando a RFC for normal ougente), “Incidente / Problema
Causador” (quando a RFC for emergencial), “Objefumal da RFC”, “Descricdo da RFC”,
“Plano para a realizacdo da RFC”, “Descricado dm®de Retorno”, “Descricdo dos Testes a
serem realizados para validacdo do ambiente”, “Dehp Indisponibilidade do Sistema”,
“Referéncias Teécnicas / Documentacdo”, “RecomerskicG® “Contato Responsaveis
Suporte”.

Apés preencher todas as informacdes desta telssuério deve clicar no botéo
“Salvar” para que as informacfes sejam salvas rse lole dados do sistema. A tela
disponibiliza também o botdo de “Limpar” para qegasefetuada a limpeza de todos os
campos e o botédo “Cancelar” para que seja canceladacdo da RFC, caso o usuario desista
do processo de criagdo. Apds salvar as informagdeta de “Dados RFC” sai do modo de
edicdo e entra para o0 modo de consulta e impressdsgja, os botdes “Limpar” e “Salvar”
sdo desabilitados, ficando habilitado apenas oobtE&cluir’ para que o usuario tenha a

opcao de excluir a RFC, se necessério. A Figurdu28a as principais informacdes técnicas
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que a tela possui e que servirdo de base paraagi@me liberacdo da RFC.

’;(PRUTEITIPU) - SGL - TELA CRIACAD REQUEST FOR CHANGE (RFC): 65 - Microsoft Internet Explorer |8 _)Sj

Arquve  Edier Exbr  Favertes  Ferramentes  Awuda |

Q-0 HEGLP kS -6 /i3

Endspeco [ ] hitp: firsamagaialsolfsglirequisicoes/eriarrequsican. ph = 8r

Motivo da Requisicdo
{0 motivo esta atrelado & necessidade da drea de negddio senda fundamental em Requisicdo s requisitadas como Urgentes}

[MOTIVG DA REOUISICAD =1

Objetivo Final da Requisicdo
{A descrigdo deve ser breve e pantual do resultade gue se espera atingirk
[oRETIVO FINAL DA REQUISICED = |

Descricdo Final da Requisicédo
{Deserigio macro das atividadss a serem executadss durante s Requisicio}
{DESCRICAD FIMAL DA REQUISICAD ;:J_

Plano para a realizacdo da Requisicdo
{Descrigdo macro das atividades a serem executadas durante a

| Fonte |Arial | Tamanha Bl O |E
Data _Hora/Tempo_ Descricao i
DATA HORATEMPO | DESCRIGAO

Descrigdo do Plano de Back-out {Plano de Retorno)
{Descricdo para o Plang de Retorno para ser executado em casos de falha}

| Fonte - | Tamanho B U T~ | M- 0 4 [
T . -

J& concliido

Figura 28 — Tela de “Dados RFC - Continuacéo”

Caso a RFC tenha sido encaminhado para o fluxguwacdo e reprovada, o botdo
“Excluir” é substituido pelo botdo “Cancelar” n&ndo mais possivel excluir do banco de
dados a RFC por apresentar o historico de que deaisna pessoa visualizou a mesma. Se o
usuario desejar cancelar esta RFC para criar umma, rm mesmo deve clicar no botéao
“Cancelar” justificar o motivo do cancelamento e saguida clicar no botdo “Salvar”. Esse
tipo de informacdo serd guardado na tela de hist@o sistema com o objetivo de ficar
documentado o motivo do cancelamento. E importaatientar que uma vez reprovada e
devolvida para correcdes do criador a tela entearamodo de edicdo para que o0 usuario
possa corrigir as informacdes solicitadas.

Essa tela esté disponivel no modo de edi¢édo, apama® usuario criador. Os demais
usuarios acessam esta tela somente para condoif@ressao. A tela ndo esta disponivel ao
administrador em virtude do mesmo possuir apenagfude efetuar os cadastros basicos do

sistema.

3.3.2.6 Tela de “Anexos RFC”

A Figura 29 ilustra as principais funcionalidadegsela de “Anexos RFC”.
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'a Tela Anexos RFC - Microsoft Internet Explorer B _;l_ﬁ'_J_?fj
Arquiva  Editar  Exibir  Eavoritos  Ferramentas Ajuda | ﬂr
- - & " — n = o |
=T = | | @ Py N e - ¥
@ 2> RaLd 11 |~ e ) | ST B
Endereco i@} htkp: ffirsamagaia/tce_jefersonfanexostfc,php _VJ Ir | Links **

TELA ANEXOS RFC [

Home Logout

Dodosprc  [MEMMUNCCTTMNN  soowscionce | wncone |

Titulo: CORREGOES TELA COMSULTA AVAMGADA

[&srguivo ainda ndo enviada! Arguivo ja enviadol )
Tipa: 11£] 16_zip.zip | [T | 16_xls.xls | || 16_doc.doc |
Docurnento 16_doc,doc Tncluido corm Sucessolil

® Arquivo:j || Procuar.. |

Inserir mesmo tipo de arquivo mais de uma vez substituira o existente!

Cancelar

Wsualizar iImpressas Risualizar Anexos

______________=
@ Cancluido l_ l_ l_ l_ l_ |ij-1nt?anet local
Figura 29 — Tela de “Anexos RFC”

O objetivo principal da tela é permitir anexar tattcumentagdo necessaria para o
processo de aprovacao e liberacdo da mudanca.

A tela permite que sejam anexados apenas documentosas extensdes “.xIs”
(Microsoft Excel), “.doc” (Microsoft Word) e “.zip (Softwares de compreensao de
arquivos). O sistema permitird que o usuario armpanas um documento de cada extensao.
Caso 0 mesmo tente anexar mais de um documentoacomesma extensdo, o sistema
informar& ao usuario que o primeiro documento sebdiescrito e solicitara a confirmacao do
mesmo através da seguinte mensagem: “Vocé estaratexim documento com a mesma
extensdo de um documento ja anexado. Desejas smwes 0 arquivo ja anexado ao
sistema?”. Por padrédo, os arquivos depois de anexsghuirdo o seguinte formato padrao:
“namero sequencial da rfc_extenséo do arquivo ale@xa

Caso o usuario anexe documentos que nao sejamtigesnio sistema apresentara a
seguinte mensagem: “Somente é permitido anexamuEtios com as seguintes extensoes:
“xIs”, “.doc” e “.zip”. Favor tente anexar o docemto com as extensdes permitidas!”. Se o
usuario anexar o documento com a extensao corr@ermitida, o sistema apresentara a
seguinte mensagem: “Documento Incluido com Sucésso!

A tela também disponibiliza para os usuarios o$dxtde “Procurar”, “Salvar” e

“Cancelar”, utilizados para anexar os documentoS@b, o botdo de “Visualizar Impresséao”
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caso 0 mesmo deseja consultar e/ou imprimir a %€ disso, a tela possui botdde
acesso as telas de “Dados RFC”, “Aprovacdo RFC'istGtico RFC”, “Agenda RFC”
(Home) e “Login SGL” (Logout). Também conta com o menu de navegacdo que aagssa
demais telas do SGL.

Essa tela esté disponivel no modo de edigéo, apamaso usuério criador e validador
SLA. Os demais usuarios do sistema ndo possuerscaadgsla em modo de edicao.

Para visualizacdo dos documentos anexados a RESyasio devera clicar no botéo
“Visualizar Anexos”. Neste momento o sistema emzatela de “Anexos -> Numero” da

RFC, conforme é ilustrado na Figura 30.

X (PROTOTIPD) - SGL - Yisualizar anexos!— Micrasae) (=] ]

Anexos->>Requisicao: 16

16 zip.zip
Anexos: 16 uls.uls
16 doc.doc

- SGL:SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE

LIBERACOES (PROTOTIPO) -

Figura 30 — Tela “Lista Anexos RFC”

A tela permite aos usuarios com permissao paraaanesualizarem os documentos
recém-anexados para fins de conferéncia. Caso ss1osedesejem efetuar a alteracdo ou a
exclusdo desses documentos, a tela permite qua fegses procedimentos através dos botbes
“Alterar” e “Excluir’. Como esta tela é aberta emmal nova janela, o sistema permite ao
usuario conectado fechar a mesma através do bieghar”.

Essa tela esta disponivel no modo de edicdo, agamaso usuario criador e usuario
validador. Os demais usuéarios do sistema acessamesma em modo consulta, ndo

permitindo os mesmos efetuarem alteracdes e exaduds documentos anexados.

3.3.2.7 Tela de “Aprovacdo RFC”

O objetivo principal da tela é listar os validadoeerevisores da RFC com o objetivo
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de cada um dos envolvidos efetuarem suas respedtingbes, apdés a RFC ser aprovada e
liberada. A Figura 31 ilustra as principais funebdades da tela de “Aprovacao RFC”.

23 (PROTOTIPO) - SGL - TELA APROVAR/ENCAMINHAR A REQUISICAD: 59 - (¥isao Criador) - Micrasoft Internet Explorer _|& x
Arquvn  Edtar  Exbir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda ‘ T
- 3 A= = e e

. | af NHIO) s ey | e 3

Q- O HRGPL,kea a3

Endereca [&] http:/firsamagaiafsalisalirequisicoss|sprovarcancelar. phpPid=53 By ks >

TELA APROVAR/ENCAMINHAR A REQUISIGAO: 59 - (Vis&o Criador)

Titulo: UPGRADE SISTEMA OPERACIONAL - SISTEMA WILL

Aprovar/Encaminhar RFC:

Prioridade: Urgente {4 nio
Criticidade: Alta {Critico: Hi perds significati

Data sugerida:| 09/07/2007 | nata Limite: 31/07/2007
“Ravisor da Requisigho: [ Joyre Martins =]
#SLA validador da Requisisio: [ 1058 Raque valtol =]
*Ususeia Yalidador da Requisietio: [Dscar Dalfovn =]

* Agho: iAurDvar{Entammhar para Gerente da Mudanca ;j
*Gerente da Requisicio: | SLielin LLiza Samagais =
©-e-msil 54 4 encaminhado quande 4 EMERGENCIAL,

2 Requls\;au nimero 59 - uugrade S\stema Oueramnnal Slstema W LL J
fiol encaminhada por Elson Samadala e encaminhada para andlise do

Seomudn ey |CAB correspondente. Acio:ApravarfEncaminhar para Gerente da

{Mudanca _l‘
Observacées: Obse colocadas neste campo sdo visuslizadas ns tela de histdrico da REC.
-Aprovar requlslgao para aprovagan do CCM\ i :_[f
@] Concluida [T [ [ [ [Nintranetiocal

Figura 31 — Tela de “Aprovagédo RFC”

A tela de “Aprovacdo RFC” solicita ao usuario ao#isa dos seguintes usuérios do
fluxo de aprovacédo: “Revisor RFC”, “SLA Validadag"“Usuario Validador”. Os campos de
e-mail de cada usuario escolhido sao utilizados quanB&@ é criada com prioridade de
“Emergencial”’. Neste caso, 0s mesmos sao obrigat@ipreenchidos automaticamente apés
a listagem de cada usuario escolhido. O objetivertaminhamento demail é agilizar o
processo de aprovacao e liberacdo da RFC. CasoCasija criada como “Normal” ou
“Urgente”, a mesma segue o fluxo normal, ou seja, lmh necessidade de dispararezmail
a todos envolvido no processo de aprovagao, liberagalidagdo da mudancga.

A tela também disponibiliza campos informativosgparcriador, como: “Tipo RFC” e
“Ambiente” de liberacdo, bem como os campos de d&C&igerida” e “Data Limite”. A tela
também disponibiliza campos ao usuario com o olgete guardar e repassar as informacdes
da RFC para o préximo passo do fluxo. O primeimpa é o de envio demail. Este campo
€ preenchido automaticamente pelo sistema e sonterdesparado quando a RFC for
“Emergencial”. O segundo campo € o de observag@asiesmo pode ser utilizado para o
preenchimento ou detalhamento de alguma alteragandg a RFC for reprovada e/ou
descrever alguma observacdo para o proximo passondn E importante salientar que o
preenchimento deste campo néo é obrigatério, dpselea RFC seja “Normal” ou “Urgente”.
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Se a RFC for “Emergencial”’, esse campo € utilizadma repassar informacdes @amail
para os usuarios do fluxo. As informagfes preemshitesse campo, independente do tipo de
RFC, também sdo armazenadas na tela de historisistémna com o objetivo de documentar
toda e qualquer acéo e/ou descricao efetuada pal@sios.

A tela possui botbes de acesso as demais telassttona como os botdes de
“Avancar”, que acessa a tela de “Histérico RFC"#ltar”, que acessa a tela de “Anexos
RFC”. Aléem disso, a tela possui botbes que sadatibs com o objetivo de “Salvar’ as
informacBes bem como o de “Aprovar e encaminhar "Ré&a o fluxo de aprovacdo e o
botédo de “Visualizar/Imprimir RFC”, caso o usualeseja consultar e/ou imprimir a RFC.

Essa tela € somente disponibilizada para o criddoRFC. Os demais usuérios do
sistema possuem telas especificas para executanrespectivas funcdes, conforme pode

ser visto no préximo topico desse trabalho.

3.3.2.8 Tela de “Aprovar/Encaminhar RFC”

A Figura 32 ilustra as principais funcionalidades tédla de “Aprovar/Encaminhar
RFC”. A mesma determina a continuidade da RFC umofde aprovacdo quando o usuario
for diferente do usuario criador, ou seja, quanoloehcaminhada a RFC para o fluxo de
aprovacao pelo usuéario criador, os demais usualmssistema utilizardo a tela de
“Aprovar/Encaminhar RFC”.

A tela de “Aprovar/Encaminhar RFC” possui 0 mesnunceito que a tela de
“Aprovacdo RFC” quando se refere aos campos deoewe-mail e observacdes, porém
algumas particularidades com a escolha do proxiess@do fluxo de aprovacao, ou seja,
nesta tela o usuario escolhe a acdo e o destmargpds escolha da acdo e destinatario, o
usuario deve clicar sobre o botdo “Encaminhar ppravacao”.

A tela apresenta informac¢des do processo de liderapmo, por exemplo: o tipo
RFC, em qual ambiente sera liberado, as datasidager de limite para implantacdo da RFC.
Caso a data limite ultrapasse a data limite deantptdo, o sistema apresenta a seguinte
mensagem na tela para os usuarios: “A data lingté@rglantacdo da RFC foi expirada!!!”.
Essa informacdo € muito relevante para a geracaelderios estatisticos que podem ser
disponibilizados para o cliente.

Também é disponibilizado aos usuarios o0 acessaotrasoinformac¢des do sistema

como, por exemplo: 0 acesso a consulta e/ou imgweds RFC (Visualizar/Imprimir RFC), o
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acesso aos anexos da RFC (Visualizar Anexos) eessaao histérico da RFC (Visualizar
Historico).

Quando o usuario tiver o perfil de “CCM/CE” € pessialterar a data de implantacéo
da mudanca através do campo “Data Proposta’. Cataiaaproposta seja superior a data
limite, 0 sistema apresenta a seguinte mensageanopasuario: “A data proposta ndo pode
ser superior a data limite de implantac&o!!!”. Gsmeais usuarios conectados e que estao
envolvidos no fluxo de aprovacdo apenas visualizgninformacdes da tela e efetuam os
procedimentos de aprovacao, ou seja, 0s mesmosfeam nenhuma alteracdo na tela de
“Aprovar/Encaminhar RFC” a nao ser efetuar a aealsfetuar os procedimentos que

competem a cada um e encaminhar ou ndo a RFC padxino passo do fluxo.

R (PROTOTIPO) - SCL - TELA APROVAR/ENCAMINHAR & REQUISICAO: 28 - {Visdo CAB) - Microsoft internet Explorer IR

Biive Edbsr Exbip Faworfos  Ferrsmentss  Auds | &

QO HanlLlels e /i3

Enveraso [ e cancelar php7id=28 ECE
TELA APROVAR/ENCAMINHAR A REQUISICAO: 28 - (Visdo CAB)

Aprovacin RFC ||

Titulo: CORRECAD RELATORIOS CONTRATOS APROVADOS

Aprovar/Encaminhar RFC:

Prioridade: |Emsrgen[la\ {Resultado de um chamado. Correcdo de erro de programal _:_l

crtiadade: [81ts {Critico: Ha perda sigrificativa para o negacio} =l

A data limite de implantacSo da RFC foi enpiradal!t
A data prope, ser super dat

a limite de

Data sugends:| 16/05/2007 _|pata Linite: 17/05/2007  pata propasta: [ 170572003 T8l

* Agdo: [Escalha =l
*Destinatario: Escolha i

@nimall b3 e nirhade uandohvequlslcho d EMERGENCTAL,

Requisicdo ndmero 28 com titu\n[nrfe;ﬁu Relatorios Contratos _A_[
Aprovados deve ser liberada até no méaximo: 17/06/2007
*Corpo do e-mail:
Obseniachies: obeiiaiBeb Lplicadosiit fed taib ot Sunisuslizadatin LS e N Rarca UaRRCE
Efietuar os procedimentos de liberagolll _:J

- SGL:SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE LIBERACGES (PROTOTIRO) -

J& concliido [T T T [ [Sdmeanetiocl

Ll

Figura 32 — Tela de “Aprovar/Encaminhar RFC”

O Quadro 8 apresenta todas as acdes que cadaousu@ictado e envolvido no fluxo
de aprovacio pode executar. E importante resspitao modelo ITIL é focado em processos
e que o sistema desenvolvido os apresenta na sedoima: criagdo, aprovacao, liberacao e
avaliacdo. Portanto, pode-se cadastrar qualqudit pequalquer acdo dentro do fluxo do

sistema proposto, contanto que néo fuja dos pros@&gge 0 mesmo pPossui.
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Perfis Descricao detalhada da Funcéo de cada Perfil

Gerente da Mudangcal] Avalia a RFC e tem as segunfes no fluxo de aprovacao:
a) aprovar/encaminhar para Analise CCM e/ou CEovape envia a RFC
para o proximo passo do fluxo, ou seja, encamirdra ja analise dp
CCMI/CE;

b) reprovar RFC: reprova a RFC para que o criaftue as correcdes da
mesma. Enquanto a RFC nao estiver preenchida aomwete, a mesma
deve ser reprovada quantas vezes forem necessarias;

c) cancelar RFC: o gerente da mudanca tem autondenzancelar a RFC
guando a mesma néo estiver de acordo com o pregisteeja, quando @
RFC néo estiver de acordo com as politicas de aegairda empresa, ppr
exemplo.

CCMICE O CCMICE possui as seguintes acdes no flexaprovacao:

a) aprovar/encaminhar para Analise Executor RF@ovape envia a RFC
para o proximo passo do fluxo, ou seja, encamirdra @ analise d
Executor RFC;

b) cancelar RFC: caso a RFC néo esteja de acamoas politicas d¢
seguranca da empresa ou apés avaliar que a RFCpralesar prejuizo
e/ou dano a infra-estrutura da empresa, o CCM/@Eaeatonomia para
cancelar a RFC.

=)

o P

Executor RFC O executor RFC possui as seguintessagfluxo de aprovacao:
a) aprovar/encaminhar para Andlise Validador Sladés procedimentos de
liberacdo efetuados, o executor RFC aprova e enRBC para analise do
Validador SLA.

Validador SLA O Validador SLA possui as seguinte8es no fluxo de aprovacéo:

a) aprovar/encaminhar para Analise UsudrioValidadocaso oS
procedimentos de liberacdo tenham sidos efetuados sucesso, 0
Validador SLA encaminha a RFC para a anélise datis¥alidador;

b) reprovar RFC: caso o procedimento de liberagmtanha sido efetuado
com sucesso, 0 Validador SLA reprova a RFC e emta@nnovamente
para que o executor RFC efetue os procedimentoslibdgacao
corretamente;

Usuério Validador O Usuario Validador possui asugetgs acdes no fluxo de aprovacao:

a) aprovar RFC: caso o check-list preenchido, egidise dashell, for
aprovado, a RFC ser& aprovada e encaminhada arélise do Reviso
RFC;

b) reprovar RFC: caso o check-list preenchido, agidlise daShell, for
reprovado, a RFC sera reprovada e o processoatadéio sera finalizadqg.

=

Revisor RFC O Revisor RFC possui as seguintes agb#gxo de aprovagao:
a) fechar RFC: apds preenchimentoatieck-list, compete ao Revisor RFC
finalizar o processo de liberacdo. Neste momenfmpoesso ¢ finalizadp
nao podendo mais ser reutilizado.

Quadro 8 — A¢des do fluxo de aprovacéo

3.3.2.9 Tela de “Histérico RFC”

A Figura 33 ilustra as principais funcionalidadestdla de “Histérico RFC”. A tela
tem o objetivo de informar aos usuarios todo oohisb do fluxo de aprovacdo da RFC.
Todos os usuarios do sistema visualizam essaédrt®to o administrador do sistema em

virtude do mesmo possuir apenas a funcao dos casléstsicos do SGL.
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a (PROTOTIPO) - SGL - HISTORICOS - Microsoft Tnternet Explorar =] x|
Arguivo  Edkat Exibir  Favoribos  Ferramentas  Ajuda ‘ f,'
R SR L, A | (el oy W I, T VN . PR 3
Q@ MW P 26 & 3

Endereco ig} http:ffirsamagaia/sglfsalfhistoricosfrequisican=22 :J a Ir | Links **

HISTORICOS

Consulta Avancada:

-

Histéirico RFC. |

Titulo: CORRECAD IMPOSTD ICMS ESTADUAL

Listagem de Histiricos

15/0&6/ 2007 E2:19 1. Rascunho Elzon Samagaia Criada Reguizicdo!
15/06/2007 22:21 2. Andlise Gerente Mudanca Adriano Souza aprovar a rfc assim que passivel
1570672007 22:23 2. Andlise CCMYCE Jodo Vitor Tavares aprovar
1670672007 19:10 4, Andlize Executor RFC Fabiane Vavassori liberar 3 regisicio corn urgencia
21/DE/2007 21139 5. Andlize SLa validador Leandro Carlos Pereira techrnfua
21/06/2007 21:40 &, Andlise Usudrio Walidador Oscar Dalfovo techbmoda
210672007 21140 Aprovads Cscar Dalfovo Analizada pelo usuario validadar

Euibindo 7 de 7

- SGL:SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE LIBERA;:EIES (PRDTIfITIPDJ e

H

@']_Conclul’do |_ |_ |_ |_ |_ @.I-ﬁtranet_Eal

Figura 33 — Tela de “Historico RFC”

3.3.2.10 Tela de “Check-List RFC”

A Figura 34 ilustra a tela de “Check-List RFC”. Ala disponibiliza ao usuario a
preenchimento deheck-list com o objetivo de aprovar/reprovar o processolmdcao ou
analisar a qualidade no processo de liberacdo.cbel@ com o tipo de usuario conectado a
tela apresenta uma funcionalidade diferente, oa, & o usuério conectado for o “usuério
validador” a tela disponibilizard ao mesmo o préémento docheck-list para que o processo
de liberacdo seja aprovado ou ndo e se 0 usuanectawlo for o “revisor RFC” a tela
disponibilizara ao mesmo o preenchimentocteck-list para que seja efetuada a analise da

qualidade do processo de liberacao.
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/3 (PROTOTIPO) - SGL - CHECKLTST - Microsolt Internek Explorer TS
Arouiva  Editar  Exibir  Favoricos®  Ferramentas  Ajuda ‘ f;'
LRI e e e = %

@ > - | lﬂ ol | S e € | =g 1= ﬁ s 3
Endereco i@ http: firsamagaia/sqlfsql/checklists?id=49 _"J a Ir | Links **
CHECKLIST
Cansulta Avangada
1.1 Todos erros/problemas encontrados foram corrigidos? @ ON CNa
1.2 Houve impacto em outras Telas do Sistema? @ ON CNA
1.3 Os usuarios foram comunicados da liberagdo para ambiente de homologagdo/produgdo? @5 ON CpNa
1.4 Foram realizados treinamentos com os usudrios? 5 ON CnNa
1.5 Foi repassada alguma documentacdo para os usudrios? &5 ON CnNa
1.6 Existiu algum roteiro de homologacdo? &5 ON CNa
1.7 & alteracdo/correcdo foi atendida dentro do prazo estipulado? #s ON Cna
1.8 O problema @ novo ou & reincidente de um outro chamado? @5 O Cpa
- SGL:SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE LIBERACOES (PROTOTIPO) -
@_Cnnclul’dn |_ |_ |_ |_ |_ Fg‘fﬁErTa;t_Eal

Figura 34 — Tela de “Check-List RFC”

De acordo com o preenchimento dueck-list efetuado pelo “usuério validador”, o
sistema aprovard ou ndo o processo de liberacasejay a tela possui perguntas que é
obrigatério o preenchimento positivo para que a@sso de liberacdo seja aprovado. Caso
uma dessas perguntas for respondida negativanteptecesso de liberacdo sera reprovado.
Em suma, quando aheck-list for preenchido e o “usuério validador” salvar gstsistema ira
varrer este e aprovar ou reprovar o processo d@galffo. Neste momento, shell que
encontra-se agendada cantrab pra rodar de 5 e 5 minutos ira analisatatus da RFC e de
acordo com este encaminhar&-oail para os envolvidos no processo de liberacdo. Gaso
processo de liberacéo seja reprovadied encaminhara ure-mail para todos os envolvidos
no processo de liberagédo, conforme pode ser vesteigura 35 e em seguida encaminhara a

mesma para correcdes necessarias.
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%' Status da RFC - Mozilla Thunderbird i = 13]x1

Arguivo  Editar  Exibir  Ir  Mensagem  Ferramentas  ajuda

E =] [ 2 e e - =L ;
B, 4 B = & = .0
Receber Mowamsg (Catslogo | Responder Re:Todos  Encaminhar Ezecluir Spam Imprimir Parar

I ¥ Assunto: Status da RFC
De: root =root@localdomainz £
Data: 19/5/2007 0405

Para: elson.samagaia@teﬁlogica.com.br.br 1

Sr(a) Elson Samagaia
A RFC de rndmero 1 com a descricdo do titulo Retirada do CHAT foi REPROVADA,

Diante disto o processo de liberacdo foi finalizado e a RFC foi cancelada & encaminhada para
correciies necessarias,

Sistemna de Gerenciamento de Liberacdo
SGL - Protdtipo

=l

Figura 35 — E-mail padrdo encaminhado caso a RECGejgrovada
Caso o0 processo de liberagcdo seja aprovadshed encaminhara ume-mail

informando ao revisor RFC para que analise a qaddidlo processo de liberacdo, conforme
pode ser visto na Figura 36.

='i_'§::5tatus da RFC - Mozilla Thunderbird E=] I

Arguivo gﬂitar Exibir Ir Mensagem Ferramentas  Ajuda

=] B e —x =L ;
= . 4 B | & =2 .9
Receber Mowamsg Catalogo | Responder | Re: Todos  Encaminhar Ezecluir Spam Imprirnir Parar

| ¥ Assunto: Status da RFC

De: oot <root@lacaldomain = =
Data: 02155

Para: jeferson,samagaia@teclogica,.com.br

Sria) Jeferson Roberto Samaagaia

A RFC de nidmero 2 com a descricdo do titulo Liberac3o de melhorias para producdo
implementadas no sistema will, foi APROWVADA,

Favor efetuar as respectivas atividades, preenchendo a ckecklist de revisdo e em seguida
finalizar o processo de liberacao,

Sistemna de Gerencionamento de Liberacio
SGL - Protdtipo

@

Figura 36— E-mail padrdo encaminhado para revis@ Rprovacao)
A tela de check-list para o revisor RFC serve ap@aaa 0 preenchimento e analise do
processo de liberacdo com o objetivo de geraratdmed ou gréafico estatistico das liberacdes
efetuadas por periodo. Somente os usuarios coni gerfusuario validador” e “revisor

RFC” acessam a tela de acordo com sua fungdo deotpyocesso de liberacéo, a tela de
“Check-List”.
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3.3.2.11 Relatorios RFC

O sistema disponibiliza aos usuarios os seguirgkdorios e graficos: relatério e
gréficos de situacdo por periodo, relatorio e goafie liberagdes por periodo, relatorio e
grafico por tipo de liberacdes, relatorio e grafieoprioridades por periodo.

A Figura 37 ilustra o gréfico das situacdes do @sso de liberagdo durante um
determinado periodo. O mesmo pode ilustrar um grafiom todos os seusatus pré-

definidos no sistema desenvolvido.

2} {PROTOTIPO) - SGL - IMPRESSAD DE GRAFICO! - Microsoft Internet Explorer) I Ee

IMPRESSAO DE GRAFICO!

I flx

RELATORIO - SITUACAQ POR PERIODO
Periodo de 2007-05-23 ate 2007-06-Z8

D Rascunho

Aprovada

B reprovada

[ cancelada

|:| Fechada

. Andlize Gerente Mudanca
[ andtise conece

[l sndtise Executer RFE

] Andlize Usudrio Validador
[l creck-List Reprovads

W o NN RN e e L M

Figura 37 - Relatorio estatistico de liberacoetuaftas por periodo

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O registro de RFC’s pode se efetuada de duas foremaspapel ou em formato
eletronico, através de um software de gerenciameatservicos de Tl. Com o objetivo de

possuir uma maior confiabilidade e seguranca nasquefere a manipulacdes de informacdes
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extremamente importantes e com o objetivo de amaaiae histérico do processo de registro,
aprovacao e liberacdo de mudancas decidiu-se aphea solucdo automatizando o conceito
baseado na recomendacao ITIL.

O sistema desenvolvido possui os conceitos de@Me um breve conceito da GC no
que rege a recomendacé&o do ITIL. Enquanto que ag@sihte que todas as implementagcdes
e alteracdes na infra-estrutura de Tl sdo anaksadalanejadas para que se tenha o menor
risco e impacto (GSTI, 2006, p.48), a GL foca natggdo do ambiente de producédo e seus
servicos através do uso de processos e checagerad¢ITILFOUNDATION, 2006, p. 90).
Ja a GC procura manter um registro de todos osdes dentro da infra-estrutura de TI
além de certificar-se de que todas as liberacdé@s sgndo armazenadas no DSL e/ou DHS
(GSTI, 2006, p. 63). Baseado nesses conceitos insgctodo o entendimento desse modelo
para que se pudessem definir os requisitos e redgasegdcio do sistema proposto. E
importante ressaltar que o conceito da GC possuoi liaais tedrico do que pratico, ou seja, 0
mesmo € utilizado apenas para andlise do impaciafreaestrutura de um cliente quando
uma requisicao é solicitada para aprovacao dol @=civi/CE.

Por ser um conceito novo apresentando certa cardpbtie burocratica no que rege a
implementacdo dos processos de negdécio, o sisteseneblvido foca principalmente no
conceito da GM que procura controlar e registitiraf e priorizar a aprovacao das mudancgas
na infra-estrutura, reduzindo assim o impacto mega¢vitando que um servigco fique
indisponivel devido as falhas na sua implementacéao.

Quanto a GL, o sistema procura proteger o ambiate que serd feita a
implementagcdo da mudanca através de procedimemtosis ou testes extensivos, além da
documentacédo e dos treinamentos realizados justtéanicos e usuarios chaves. No entanto,
dependera do comprometimento de cada um efetuastes e validar todo o ambiente e em
seguida submeter o processo de liberacdo paraxarr@asso de aprovacdo. Em suma, o
sistema proposto apenas registra que houve a gatidaprovacao e treinamento, porém nao
possui um processo automatico garantindo que a@agdo e treinamento dos envolvidos
nesse processo foram realmente efetivados.

Sobre o conceito da GC, pode-se afirmar que onssstetiliza apenas um breve
conceito dessa disciplina. Em suma, o sistema mmatttdo o historico de todos os registros e
aprovagOes das implementacdes das mudancas efstivadndo. O sistema implementado
poderia ter detalhado mais essa disciplina, poféaraga o escopo da proposta original, onde
propds se fazer a implementacao de um sistemardegj@mento com o objetivo de controlar

o fluxo de aprovacao e liberacdo de mudancas ense@izadas. Outra justificativa seria em
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virtude de n&o conseguir implementar todo o coacdd disciplina, deixando o sistema
fragilizado no que compete as geréncias a mudaligeracéao.

A busca por uma distribuicdo gratuita do sistemeragonal UNIX ndo encontrada
para a realizacdo da implementacaosdd! foi um dos fatores de mudanca que se teve
durante o processo de definicdo do trabalho. Nanémt conseguiu-se localizar a distribuicéo
gratuita doFedora Core 6 em sistema operacional LINUX para o cumprimentaeatpisito
de implementacao dihell.

O uso dashell implementada através do sistema operacional LINMeria ser
dispensada para a implemantacdo da ABVaMail cujo é utilizada envio de-mails com
objetivo de comunicar a todos sobre alguma acaartesga durante o fluxo de aprovacdo. A
APl JavaMail é utilizada para leitura e envio demails, e oferece diversos recursos
essenciais para aplicacdes corporativas, entreas destaca-se: suporte a varios protocolos
de envio e leitura de-mail, como por exemplo, POP3, SMTP e IMAP; suporte asagens
em HTML; suporte a envio demails com anexos (ZUKOWSKI, 2007).

Por fim, pode-se afirmar que todos os requisitasxifinais foram contemplados
atingindo o resultado final proposto. Em relacée mgjuisitos nao funcionais pode-se afirmar
que todos foram atingidos sem maiores dificuldadegido a utilizacdo dos conceitos
baseados na recomendacao ITIL, com o objetivo dereleer e utilizar um conjunto de
melhores praticas de gestdo podendo-se implemerftaxcionamento eficiente de todos os

servigos envolvidos no processo de liberacéo.
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4 CONCLUSOES

Considerando que a maioria dos problemas relacoisnenin a qualidade dos servigos
normalmente esta relacionada a alguma mudanca eital §em planejamento de testes
adequados e que cada vez mais 0s usuarios exigeis dé servicos mais altos para alcancar
objetivos de negdcio, o sistema desenvolvido tem ghgetivo controlar e automatizar o
processo de libera¢des. Para que se atinjam eis®es ade qualidade nos servigos prestados e
gue se controle esse processo, € utilizada a recag@&o ITIL principalmente os conceitos
praticos de planejamento da GM e GL e um breveatinda GC, que foca no conceito mais
tedrico da geréncia, analisando apenas o impaciofreaestrutura do cliente quando uma
mudanca é sugerida.

Este trabalho agrega a percepcéo de fornecer eoges! diferenciais competitivos a
fim de agilizar o processo de liberacdes, contadatndas as mudancas de forma ordenada,
passando por um fluxo de aprovacao, o que garaméenoaior confiabilidade e segurancga no
gue se refere ao impacto de negdcio, pois mantémistdrico de quem, quando e onde estas
foram implantadas.

Em relacdo aos objetivos propostos no inicio deabalho, pode-se afirmar que todos
foram alcancados. Durante o desenvolvimento, perselque o sistema atinge seu objetivo
principal que é o de gerenciar o fluxo de aprovaglberacdo, garantindo assim que todas as
mudancgas a serem implementadas estaréo armazetfedasneira segura em uma base de
dados, além de serem testadas e implementadaggrdteo ambiente de producdo. Outro
objetivo alcancado foi a disponibilizacédo de reaia gerenciais, representados por listagens
ou gréficos, permitindo assim um historico com infacdes de todas as liberacbes efetuadas
facilitando a comunicacdo com o cliente além dézagio processo de busca de informacdes
durante um determinado periodo.

O uso dashell implementada durante o desenvolvimento do sistemeao objetivo de
monitorar o check-list preenchido pelo usuério validador. Se o preenattineleste for
reprovado, ashell ird disparar ume-mail a todos os envolvidos com o objetivo de informar
que o processo de liberacdo foi reprovado, finatlpaassim o fluxo de aprovacéo
encaminhando a mudanca para as correcdes neces€asd 0 preenchimento daeck-list
seja aprovado, shel ira disparar une-mail para o revisor com o objetivo do mesmo avaliar a

qualidade do processo de liberacdo. ApoOs estaagéali o processo de liberagéo é finalizado.



82

A maior vantagem de utilizacdo do modelo ITIL est&fato de ndo ter que reinventar
técnicas e sim de adotar e adaptar técnicas jadestque propiciam um ganho maior de
tempo além do retorno mais rapido no processo geementacédo de gestdo de servicos.

Ao fim deste trabalho, chegou-se a conclusdo deoquedelo ITIL € um tanto quanto
burocratico, porém se o mesmo for utilizado de tbadequada, podem-se atingir altos niveis
de qualidade na prestagcdo de servigos de TI. Bara, tt necessario que haja uma mudanca
na cultura e um comprometimento de todos os erdadyievitando que haja formas de burlar
0 processo.

O sistema desenvolvido neste trabalho possui algumatagcbes como o de nédo
possuir um recurso disponivel para alteracdo dérissascolhido no processo de aprovacao,
caso 0 mesmo encontra-se de férias ou ndo fazpadesda organizacao.

Quando uma RFC é emergencial, o envicedhsails também se torna uma limitacao
do sistema quando houver um atraso em virtude @tdgmas na infra-estrutura ou quando o
usuério ndo estiver verificando sedsiails em sua estacéo de trabalho.

Outra limitacdo do sistema € de ndo possuir relagiopleta com a geréncia da
configuracdo, em relacéo aos itens de configuragéios na infra-estrutura do cliente, no que
se refere a andlise do impacto da implementac&s amésmo da RFC ser encaminhada para
0 processo de aprovacao.

4.1 EXTENSOES

O trabalho apresentado tem por objetivo gerencfarxo de aprovacdes de mudancas
baseadas na recomendacéao ITIL. As geréncias douflllzadas durante o desenvolvimento
asseguram que toda é qualquer mudanca efetuadeocesgo de liberacdo deve passar por
aprovacao e liberacdo garantindo o menor impacisipel das implementaces em ambiente
de producdo. Dessa forma, sugerem-se para novasnsées deste trabalho, as
implementacdes de outras funcionalidades como:

a) implementar um recurso de Raciocinio BaseadoCasos (RBC) alertando o
criador da RFC sobre liberacbes com o mesmo esanpriormente aplicado,
apresentando pontos divergentes que ponto ocarrantg o processo de liberacéo
da nova RFC;
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b) desenvolver um recurso onde seréo registraddsstos itens de configuracéo

ativos, implementando assim o conceito da geréfeianudanca como um todo,
com o objetivo de avaliar o impacto da liberacaesamesmo da RFC ir para o
processo de aprovagao;

desenvolver uma rotina de envio de mensagens [giWE50s usuarios envolvidos
no processo de liberagdo, visando informar a agémvau reprovagdo de uma

mudanca.
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Data Sugeridad U5/07/2007 | Data Limite: 31/07/2007  Data Propesta: |27/07/2007 8]
* Acdo: |Aprnvar/Emcamiﬁhar para Executor RFC ;]
*Destinatirio: Fabiane Vavassar | ¥
© e-mail 56 € encaminhado quando a requi ¢ EMERGENCIAL

|Requisicio mirmero 57 com tituloConrecio Relatdrios Discoverer deve ;[

!
i
{
j

sar liberada até o maximo: 31/07/2007 Acdotdprovar/Encaminhar para

AEepoddacomatly Executor RFC ParaiFabiane Vayassor

ualizadas n

e |

€] Concluida
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ELA APROVAR/ENCAMINHAR A REQUIS TR
frouvo  Edfar  Exibr  Favoritos  Ferramentss  Ajuda ‘ i
5 ol [@is
Q-O-HEAw
Endeteco [&] httpsj firsamagaia/salfsalfrequisicoesfaprovarcancelar php7id=57 A Br s >

TELA APROVAR/ENCAMINHAR A REQUISICAO: 57 - (Vi

Aprovagio RFC H

Titulo: CORRECAQ RELATORIOS DISCOVERER

Aprovar/Encaminhar RFC:

Prioridade: Normal {Marmal ou rotineira}
Criticidade: Muite Baixa {Util; NS0 h§ prioridade, geralmente nSo traz prajuizo ao negécio}

B

Data s-.;mh:;_@@g:ﬂji%&@_? , Data Proposta

* Agdio: |AnrnvarfEncammhar para SLA Yalidador _'_I

*Destinatirio: |Jose Rogue Yoltolni

AL
ALISIC: coverer deve
feer liberada até ho maximo: 27/07/2007 Acdo:Aprovar/Encaminhar para
1SLA Walidador Para:José Rogue Waltolin

*Corpo do e-m

=

Observades: Observaciies colocadas neste campo 55 visualizadas na tela de histérico da RFC,

[BPROVER PARA SLA VALIDEDORI |

€] Concluide

[ e

Figura 42 - Tela Aprovar/Encaminhar (Visdo ExeciR&C)

(PROTOTIPO) - SGL - TELA APROVAR/ENCAMINHAR A REQUIS TR
frouvo  Edfar  Exibr  Favoritos  Ferramentss  Ajuda ‘ i
= - i £ [T
Q-O-HE®Ls|
Endeteco [&] httpsj firsamagaia/salfsalfrequisicoesfaprovarcancelar php7id=57 A Br s >

TELA APROVAR/ENCAMINHAR A REQUISICAOQ: 57 - (Vis3o SLA Validador)

Horne

Aprovacis RFC |

Titulo: CORRECAQ RELATORIOS DISCOVERER

Aprovar/Encaminhar RFC:

Prioridade: Normal {Mormal ou rotineira}

Criticidade: Muite Baixa {Util; NS0 h§ prioridade, geralmente nSo traz prajuizo ao negéciod

Data Sugeridad D3/07/2007_| Data Propastas 27/07/2007

* Ago: |AnrnvarfEncammhar para Usuario Validador L'
*Destinatirio: Oscar Dalfouo
O e-mail 56 é encaminhado quando a requisicio & EMERGENCIAL
RE A =2 Ll Ll — W
Requisicio numero 57 com tuloCorrecdo Relatdrios Discoverer deve ;‘
tser lberada ate no maximo: 31/07{2007 AcdoiAprovarfEncaminhar para
|Wstidrio Validadiar

*Corpo do e-m

=

Gateliaas lindilea s REE

S|

A DE GERENCIAMENTO DE LIBERACH

€] Concluide

[ e

|
Figura 43 - Tela Aprovar/Encaminhar (SLA Valida&#C)
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icrosalt Internet Explarer —|&] x|

Arquvo  Edbar  Exibir  Favoritos  Feframentss  Aduda

1P0) - SGL - CHECKLIST

Q-O-HEAB L - Jid 3
Endereso [&] https firsamagaiafsaljsalfchecklists{?id=57 A Br s >
1.1 Todos erros/problemas encontrados foram corrigidos? wg  ON ONa
1.2 Houve impacto em outras Telas do Sistema? s N CHNa
1.3 Os usudrios foram comunicados da liberaco para ambiente de homologacao/produgdo? g ON O CNa
1.4 Foram realizados treinamentos com os usudrios? s N Tna
1.5 Foi repassada alguma documentacdo para os usudrios? wg ON Ona
1.6 Existiu algum roteiro de homologagdo? s N TNA
1.7 & alteracdo/correcdn foi atendida dentro do prazo estipulada? wg ON Ona
1.8 O problema € novo ou € reincidente de um outro chamado? ®s ON CnNA

SISTEMA DE GERENCIA

€] Concluide

1P0) - SGL - CHECKLIST - Microsalt Internet Explorer (81 x]
Arquvo  Edfar  Exbir  Favoritos  Feframentss  Ajuda

-6 - HE@alcke L& LJE 3

Endereco [&] https frsamagaia/solfsalfthecklsts id= <br:20] = <biNotice <fbi» %:20%20Undefined%:20variable %20%20d% 20 %20 <b>c: L arquivos%:20de s 20progr amasteasyphpl 7hwwwlsghslhistoricastindex pho < b z0onv. v | 3 1 \Lmks >

CHEC ST

e o
1.1 Foi efetuada a Andlise de Impacto na infra-estrutura do cliente? ©5 ON ONA
1.2 Foi efetuada a Andlise de Risco do sistema? ws ON Ona
1.3 A correcdo foi implementada no Manual do usudrio? ®s OnN Ona
1.4 A correcdo foi implementada na Documentasdo de Funcionalidades/Componentes? *g Lol TR ol V7Y
1.5 Houve aceite do 5LA7 w5 On Ona
1.6 Foi preenchido documento de Service Desk? (O3 N T NA
1.7 Foi definida politica de backup especial? s OnN OnNa
1.8 Foi definido plano de contingéncia? s N CHNa
1.9 Foi realizado stress teste? w5 On Ona

- SGL:SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE LIBERA

& miranet ocel

€] Concluide
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3 (PRI]TEITIPEI) SGL - RELATORIO - SITUACAOD POR PERIODD - Microsoft Internet Eﬁp{&kﬁl‘

RELATORIO - SITUACAO POR PERIODO

Imnprimit

SITUACAO PROGRAMA DATA AMBIENTE RESPOMNSAVEL CRIADOR
WILL - Suparte & 21/06/2007 Homwologacdo {Ambiente de José Rogque

5 Liiasenihn Aplicagdes 20:54 Testes - Clientel Marcafurelio Yaltalini
i 07/07/2007  Producdo {Ambiente de : Leandro
48 1. Rascunho SBI - BI 16:05 Criticot Marca Aurelio e
3 02/07/2007  Producdo {Armbisntz d= 7 Leandro
59 1. Rascunho 50V - Wendas D931 Criticot Fabio Segundeo Ciilea Paraia
Total: 2

SITUACAD PROGRAMA AMBIENTE RESPONSAVEL CRIADOR

WILL - Suporte & 1%/06/2007  Producdo {Ambiente de ; Elzan
L Aproeads AplicagBas 201z Criticak kahioiSequnda Sarmagaia
B 27/06/2007  Producio {Armbisnte de : ]

44 Aprovada SGV - VENDAS P Critical Fabio Segundo  Kelly Sliveira

LGS - Wendas 07/07/2007 Producdo {Ambiente de ¢ Elzon

o Aprarads Profilne 23:47 Critica} EzbioiSegundo Samagaia
Desenvolvimento

22 Aprovada SGOF - Financeiro 1308/ 2007 fAarmbiente de Testes - Marco Aurelio Elsap y

22:17 Samagaia
Fornecadorh
Total: 4

SITUACAOQ PROGRAMA AMBIENTE RESPOMNSAVEL CRIADOR
21 Reprovadsa SEC - Cormpras 15"’2?26:'.’1250? Pmduga%r-lgéﬁi\gg]l-:uente He Marco Aurelio SaiLsaDglia
Total: s

SITUACAQ PROGRAMA DATA AMBIEMTE RESPONSAVEL CRIADOR

18 g WILﬂL -_Suaor‘te & 13/06f2007 Produgio {.ﬁmblente de Marca Aurslio Elson_
rliracfes 27:42 Critira® Sarnanaia

7|

Figura 46 — Relatorio “Situacéo por Periodo”

2} (PROTOTIPO) - SGL - IMPRESSAD DE GRAFICO! - Microseft Internet Explorer

=10 ]

IMPRESSAO DE GRAFICO!

RELATORIO - SITUACAO POR PERIODO
Periodo de 15/06/2007 ate 17/07/2007

D 1. Rascunho
Aprovada
. Reprovada

m Fechada

D2. Analise Gerente Mudanga 10
Bz, Analise comsce

EQ. Andlize Executor RFC

Bl 5. nndlise sia validador
EG. Analize Usudrio Validador
7. snalize Revisor RFC

D Check-List Reprovado

N T

[T PR R T ]

[»

Figura 47 - Grafico “Situacdo por Periodo”
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j (PROTOTIPO) - 5GL - RELATORIO - APROVADAS POR PERIODD - Microsoft Internet

=

SITUACAD PROGRAMA DATA AMBIENTE

RESPOMNSAVEL CRIADOR

WILL - Suporte & 19/06/2007 " . s . Elzon
33 Aprovada Whlihra s 20112 Produgio fAmbiente de Critico} Fabio Segundo SiErmagaia
27062007 st s . ’ oo
44 Aprovada SEW - WEMDAS 22128 Produgio {Ambiente de Critico} Fabio Segundo  Kelly Cliveira
ity - 15/06/2007 Desenvolvimento {Ambisnte de . Elzon
22 Aprovada  SG0OF - Financeiro 22117 Taitasis Fornaiadbl Marco Aurelio SatnAgaia
Tatal: 3

SITUACAQ PROGRAMA AMBIENTE RESPONSAVEL CRIADOR
53 Aprovada LG%Y-O;ui'rnnedas u?fg;i‘zgo? Producio {Ambiente de Critico} Fabio Segundeo SalE'tl'usaognaia
Tatal: al

- §GL:SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE LIBERACOES (PROTOTIPO) -

Figura 48 — Relatério “RFC’s Aprovadas por Periodo”

] {PROTOTIPO) - 5GL - IMPRESSAD DE GRAFICO! - Microsoft Internet Explorer

IMPRESSAO DE GRAFICO!

=10 ]

I»

RELATORIO — APROVADAS POR PERTODO
Periodo de 01/06/2007 ate 1770772007

5 |:| Liberadas
3
@
o
-]
o
-~
t
-
=
T
1]
o
1
0 T | oo
Jun/2007 Jul /2007

Figura 49 - Grafico “RFC’s Aprovadas por Periodo”
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=

REQ TIPO PROGRAMA AVEL CRIADOR
m  cersei ELIROME RSEOL Homosech MHARS o cnis: et
41 Cormpleta  SGC - Compras 26;"2016;-"32500? Homo_lroegs:;;sac_n g‘nzﬂlii‘:}nte de Marco Aurelio  Elson Sarmagaia
f Reee Woie sl Memlaecs GRS oy Sl
57 Cornpleta SGOF - Financeiro 08;’009?:.-’12;‘30? Homo_lroegsié;séc_n g::l::i:}nte S Fabio Segundo Lealc.lar;:;if:rlos
36 Completa SGEO0F - Financeiro 21;’2016:.1"12000? Pmduga?:r-lgggg}l?iente de Fabio Segundo Elson Samagaia
= B LG%;DEanEdas 21.!"2016:.1"129?0? Pmdugé?:r-lgﬁgg}l?iente de Fabio Segunds S;:!-I'i-'na;_:ii:a
44 Cornpleta  SGV - VENDAS 2?52036:’;2530? p""d“‘;a‘?:é?:;?ie”"e de Fabio Sequnda  Kelly Oliveira
53 Campleta LG(;r-O;uiflennedas D?.-"zﬂa?:.-"f?ﬂﬂ? Pmdu;é%éﬁgg?iente de Fabio Segunda Elson Sarmagaia
42 Completa SGOF - Financeiro 26""2016:".’42000? De;zl':elll:;:n:ar’;zn{eﬁcz;:;?;te Fabio Segundo S;z:};‘;;‘:;:a

Totalt El

PROGRAMA BIENTE RESPOMNSAYEL CRIADOR

Por 07/07f2007 Producao {Armbiente de

49 S0C - Juridica

programa 16:20 Criticat
g5 Por SR 07/07/2007 Producio {amblente de R
programa 21:53 Criticat
Paor - 15/06/2007 Producdo {Arnbisnte de
2L programa SRLeLanpras 22110 Criticat
ie Paor WILL - Suporke & 13/06/2007 Producdo {Arnbisnte de
programa Aplicagles 22143 Critical
FPor 5 14/067/2007 Producio {Armbiente de
i programa SEW Metdas 01:56 Critical

Fabia Sequnda Elson Sarmagaia

Leandra Carlos

Pereira

Marca Aurelioc Elson Samagaia
Marco Aurelio Elson Sarmmagaia

Marco Aurelio  Elson Sarmagaia

[»

Figura 50 — Relatc');io “Tipo de -Libera(;c”)es”

7} (PROTOTIPO) - SGL - IMPRESSAD DE GRAFICO! - Microsoft Internet Explorer:

=

IMPRESSAO DE GRAFICO!

RELATORIO — POR TIPO DE LIBERACOES
Periodo de 01/06/2007 ate 17/07/2007

D Completa =]

. Por mddulo 7

Por programa 17

[»

Figura 51 - Grafico “Tipo de Liberacdes”



