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RESUMO

A Tecnologia da Informacdo (TI) como instrumento siistentacdo do negocio tem papel
primordial nas organizagOes. Neste contexto, cdimadidade de maximizar seus objetivos e
estratégias, surgiu o conceito de Governanca déadrho parte do processo, este trabalho tem
como objetivo desenvolver uma aplicagdo baseadaempara gerenciamento de mudancas
em infra-estrutura de Tl de acordo conframework Information Technology Infrastructure
Library (ITIL). A ferramenta desenvolvida em linguagem PHiizando-se como banco

dados o MySQL, permite gerenciar a execucao dasitagbes de mudancas em ambientes
corporativos.

Palavras-chave: Governanca de TI. ITIL. Gestao déamc¢as. Tecnologia da informagao



ABSTRACT

The Information Technology (IT) as business sustémt tool has a primordial role in the
organizations. In this sense, with the finalitynodximize yours goals and strategies, emerged
the IT Governance concept. As part of the prociss,work has as objective build a web
based application to manage changes in IT infrestra, according to the framework
Information Technology Infrastructure Library (ITILThe tool, which has been developed in
PHP language using the MySQL database, allows nmagn#ige execution of changes requests
in corporative environments.

Key-words: IT Governance. ITIL. Change managemiaftrmation technology.
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1 INTRODUCAO

Acompanhando o crescimento e a complexidade damnizagdes, o ambiente de
Tecnologia da Informacéo (TI) vem tornando-se uemeamenta cada vez mais indispensavel
para garantir a continuidade dos negdcios e obtantagem competitiva, imprescindivel as
empresas para sobrevivéncia na sociedade glolaladmmac&o. Considera-se atualmente que
a Tl, como instrumento de sustentacdo dos negd@psgsenta um valioso recurso para as
organizacoes.

Dentro desse contexto, os departamentos de Tlsgracintegrar os processos de
gerenciamento dos servi¢os, que incluem a prépdaologia como um componente inter-
relacionado com os negdécios. O gerenciamento dessrrequer niveis que incrementem a
qualidade, funcionalidade e facilidade de uso dasdiogias, bem como, um melhoramento
continuo na diminuicdo dos tempos de entrega destedcos a custos mais baixos
(INFORMATION TECHNOLOGY GOVERNANCE INSTITUTE, 2000p. 5, traducéo
nossa).

A existéncia de numerosas mudancas no ambientel,dgustifica um nivel de
gerenciamento mais evoluido e orientado a processms virtude dos riscos que tais
mudancas representam ao negocio. A dependéncimraristanto na informacédo eletrénica
quanto nos sistemas, € essencial para suportar rosespos criticos do negocio
(INFORMATION TECHNOLOGY GOVERNANCE INSTITUTE, 2000p. 5, traducao
nossa). Adicionalmente a isto, existem fatores deorcom relagdo a seguranca da
informagéo, aonde por sua vez, a complexidade idtsTg®s conduz a um incremento nos
desastres e fraudes no meio eletrdénico. A admagidtr dos riscos atribuidos a Tl deve ser
entendida como aspecto chave na gestdo e direc@oesamal. Dentro da governanca
corporativa, a governanca de Tl esta tornando-da eaz mais importante, definindo uma
estrutura de relacdes e processos com 0 objetidirige e controlar a empresa, permitindo
assim, o cumprimento das metas.

Dentro do exigente cenario empresarial, onde adsall deve estar alinhada com os
objetivos do negocio, foi desenvolvida por iniciatde instituicdes internacionais, uma série
de modelos de gestdo, que se aplicados adequadaasseiguram um gerenciamento eficaz
dos recursos e servigos de Tl. Podem-se destacsegasntes referéncias para a area de
governanca (FAGUNDES, 2006):
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a) Control Objectives for Information and related Technology (COBIT), focado em
governanca, controle e auditoria de tecnologianftamacéo;

b) Information Technology Infrastructure Library (ITIL) e International
Organization for Standardization (ISO) 20.000 para a gestao de servigos;

c) 1SO 17.799 para a gestao de Seguranca de Informacgao

d) Capability Maturity Model Integration (CMMI), que define um modelo de gestéao
para o desenvolvimento de software;

e) Committee of Sponsoring Organizations (COSO) para definir processos para o

controle interno das empresas.

A medida que o ambiente de TI cresce em complegida@umento do risco de falha
em sistemas criticos € proporcional a essa evallgdodos maiores responsaveis pela falha
dos sistemas de Tl é a mudanca. Sdo consideraddangas: as atualizacdes, correcdes,
novos sistemas, Nnovos equipamentos e novas te@®ldg mudancas sdo observadas como
uma resposta natural a procura de vantagens cdiv@ete adequacdo as demandas de
mercado como  estratégia de negocio (CENTRAL COMPRTE AND
TELECOMMUNICATIONS AGENCY, 2000, p. 165, traducéossa).

De acordo com a documentacéo ITIL, o objetivo dicesso de gestdo de mudancas €
garantir que os métodos e procedimentos padrorszsgjam utilizados de forma eficiente, no
intuito de minimizar os impactos dos incidentes¢elinados com as mudancgas, mantendo a
qualidade do servico e consequentemente melhoramiganizacdo das operacdes de rotina
(CENTRAL COMPUTER AND TELECOMMUNICATIONS AGENCY, 200, p. 165,
tradug&o nossa).

Desta forma, pesquisando-se sobre o assunto visbursie a possibilidade de efetuar
estudos sobre os modelos de gestdo de Tl e degenwoh aplicativo com tecnologia web,
obedecendo aos conceitos e melhores praticas a¢&oghsservigos sugeridas pela biblioteca
ITIL. O sistema permite aos gestores, controlagremciar todo processo de mudancas desde
seu inicio até sua finalizacéo, através do acongraaehto, fluxo de aprovacdes e extracdo de
relatorios gerenciais. Basicamente, a aplicacAaidna como uma interface entre os
envolvidos em uma mudanca: analista solicitantesrge, membros do comité de mudangas,
testadores, executores e administrador do sist&rsalicitacdo de mudanca (SM) é realizada
através de um endereco web onde o solicitante temaadisposicdo um formulario para
preenchimento dos dados necessarios, onde tamlgsrapompanhar a evolucao do processo

de aprovacgao e execugao da mudancga.
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1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho € desenvolver um sisteasg@ado em tecnologia web para
gerenciar mudancas na infra-estrutura de TIl, enfocmidade com o conjunto de melhores
praticas sugeridas pela biblioteca ITIL.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) permitir o gerenciamento de itens de configuracé@sugérios do sistema,;

b) permitir aos interessados efetuarem solicitacbesmdelancas e estas serem
submetidas a avaliagdo do gerente e comité de maslacom a possibilidade de
serem consultadas em seus diversos estagios deneypiacao;

c) permitir a interacdo entre executores e testaddeeorma que suas atividades
figuem registradas no sistema;

d) permitir gerar estatisticas através de relatériosnsultas.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta disposto em quatro capitulos.

No primeiro capitulo apresenta-se a introducambjetivos e a estrutura do trabalho.

No segundo capitulo tem-se a fundamentacéo te@éstacando-se a abordagem dos
conceitos e estruturas dos modelos de gestdo emrrgmga de TIl, bem como ITIL e
trabalhos correlatos.

No terceiro capitulo, é apresentado o desenvolwinela ferramenta, incluindo
detalhes sobre a especificacdo, implementacédazadalie operacionalidades das telas do
sistema.

No quarto capitulo apresenta-se a conclusao soassunto, enfatizando os objetivos

alcancados, bem como sugestdes para trabalhosdutomo extensao deste.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Atualmente, uma empresa somente sobrevive no mugidoalizado utilizando
tecnologia da informacdo. Para suportar e gerengirambiente que requer mudancas
constantes e dinamicas tornou-se imprescindivelirgimento de um conceito chamado
“Governanca de TI". O grande objetivo acerca dau@issé justamente cercar 0S processos
realizados pela Tl através de metodologias benmides. De acordo com Weill e Ross (2006,
p.3), “as empresas de melhor desempenho tém suoes&oas outras fracassam porque
implementam uma governanca de Tl eficiente parests suas estratégias”.

Sumariamente, para prover a informacéo que as sagpreecessitam para atingir seus
objetivos, os recursos de TI precisam ser gereosigibr um conjunto de processos
naturalmente agrupados, (INFORMATION TECHNOLOGY GERNANCE INSTITUTE,
2000, p. 5, traducdo nossa). Além disso, segundiofasmation Technology Governance
Institute (2005, p. 9, tradugcdo nossa), governafcameworks de controle estdo tornando-se
uma parte do gerenciamento das melhores praticds, dendo inclusive facilitadores para
estabelecer a adequacdo da governanca de Tl caontisuamente crescentes requisitos
legais.

Desta forma, neste capitulo sdo abordados os tosaeiestruturas dos modelos de

gestdo em governanca de TI.

2.1 GOVERNANCA DE TI

Primeiramente é importante destacar o0 conceito @erganca corporativa, que
segundo Weill e Ross (2006, p. 4), “[...] tornoutsa tema dominante nos negdécios por
ocasido da safra de escandalos corporativos emosmead2002 — Enron, Worldcom e Tyco
[...]". Diversas organizacOes publicaram diretrizgga uma boa governanca corporativa,
porém um exemplo que Weill e Ross consideram mitilofoi publicado em 1999 pela
Organizacgdo para a Cooperacado e o Desenvolvimewotdiico (OCDE) nos “Principios de
Governanca Corporativa” que a definiu “[...] comocaacdo de uma estrutura que

determinasse 0s objetivos organizacionais e ma@siser 0 desempenho para assegurar a
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concretizacdo desses objetivos.” (ORGANIZACAO PARW COOPERACAO E O
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, 1999 apud WEILL; ROS20086, p. 5).

Uma vez que a Governanca Corporativa esta alicersadlre uma estratégia que
traduza o planejamento, o controle, a qualidad¢éiruae, a estrutura da organizacéo
0s recursos humanos, materiais e financeiros riesgara o desenvolvimento do
negocio, a Governanga de Tl parte das mesmas Ipasasque 0s sistemas de
informacédo e tudo aquilo que sirva para sustergdplossam estar a servico da
estratégia dos negdécios da empresa. (MORAES, 2006).

O processo de governanca em Tl comeca com a dafiie seus objetivos, dando

assim uma direcao inicial ao seu funcionamentoa#dimpdeles, obtém-se um ciclo continuo

de desempenho que é medido e comparado com esgesvoshb resultando no

redirecionamento das atividades onde for necessanmdando os proprios objetivos onde

for apropriado.

O Information Technology Governance Institute cdoee governanca de Tl da

seguinte forma:

Uma estrutura de relacionamentos e processos paga € controlar a empresa a
fim de atingir seus objetivos e agregar valor, @mt@ balanceia os riscos versus o

retorno sobre Tl e seus processos. (INFORMATION HBEOLOGY
GOVERNANCE INSTITUTE, 2000, p.5, tradu¢&o nossa).

Um conceito um pouco mais objetivo concebido poilMgeRoss (2006, p. 8) diz que:

“[...] € a especificagdo dos direitos decisorioslceframework de responsabilidades para
estimular comportamentos desejaveis na utilizagabl'd

Sinteticamente, pode-se dizer que Governanca d&d lestruturas e processos que

visam garantir que a Tl suporte e maximize 0s dlgste estratégias da organizacao,

permitindo controlar, medir e auditar a execuc¢a® $kyVicos, e com isso, equilibrar 0s riscos

do retorno sobre os investimentos. De acordo coadlizck (2007), podem-se destacar as
seguintes vantagens da governanca de TI:

a)
b)

c)
d)

e)

viabiliza 0 acompanhamento de contratos interregernos;

define condigcbes para o exercicio eficaz da gestion base em conceitos
consolidados de qualidade;

alinha a estratégia de Tl com as do negécio;

permite maior capacidade e agilidade para novosstosdie negdcios ou ajustes
nos modelos atuais;

mantém os riscos do negdécio sob controle;
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f) explicita a importancia da Tl na continuidade degdtios;

g) mede e melhora continuamente a performance de TI.

2.2 A LEI SARBANES-OXLEY

A Lei Sarbanes-Oxley, promulgada pelos senadores $arbanes e Michael Ox e
também conhecida como SOX, foi originada nos Estddtidos em 2002, apds escandalos
envolvendo grandes empresas norte-americanas,oeodea manipulacdo dos dados na area
contabil e que provocou uma onda de prejuizos @osiatas.

A SOX tem a intencdo de garantir a transparéncigestio financeira das empresas, e
todas as empresas de capital aberto nos Estaddedgstéo subordinadas a essa legislacao.
Segundo Alcantara (2007), “A lei estipula que ostges executivos das empresas de capital
aberto americano sao responsaveis por estabelecanter uma estrutura de controle interno
e procedimentos adequados para fornecimento d&nefafinanceiros”. A SOX também
estipula que o0s gestores devem relatar a efetieiddds estruturas de controle e
procedimentos, ou seja, obriga as empresas dealafierto a possuirem estruturas de
controle e que a eficiéncia dessas estruturasedajada (ALCANTARA, 2007).

A mesma lei mostra que, “o escopo desta legisléederal se insere no ambito da
governancga corporativa, e na ética nos negociasupanhias que possuem capital na Bolsa
de Nova York” (DAMIANIDES, 2004 apud BORGES 2005, Jg}). Sumariamente, com a
criacdo dessa lei, todas as empresas que possgias megociadas na bolsa, deveriam
enquadrar-se nas novas regras para que continuagsemando no mercado de capitais.
Foram impostos rigorosos parametros legais quelwmoa responsabilidade dos executivos
da empresa em definir, avaliar e monitorar a efficdos controles internos sobre relatérios
financeiros e divulgacdes da empresa.

Como qualquer investidor, os acionistas procurabersale que forma esta sendo
empregado seu dinheiro, existem varios comitésituigdes e agrupamentos de pessoas e
empresas cujo objetivo é criar protocolos, métoelgsocessos para fiscalizar, controlar, e
auditar as empresas de capital aberto. Entre égjéss destaca-se o COSO, cuja funcéo e
ajudar a deteccao de fraudes em relatorios finebecALCANTARA, 2007). De acordo com
Alcantara (2007), devido a sua abrangéncia, aéaitag popularidade, o COSO esta se
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tornando o padrdo de fato para a analise de rglatfinanceiros, o que em Ultima analise
quer dizer que os relatérios financeiros da emptesam ser compativeis com o COSO.

A partir de uma perspectiva corporativa, signiftgge mudancas no comportamento
institucional devem ocorrer. Para a Tl, em algussos, esta questdo esta mais diretamente
envolvida, pois as ferramentas de gestfirareeworks estdo disponiveis e podem automatizar
significativamente parte dos controles interno3 da

Com a Tl atuando em um papel fundamental em mtrosessos do negocio,
controles sdo necessarios sobre todos os sistéboasroles de Tl geralmente cobrem o
acesso a sistemas, programas, computadores opeigaiogestdo de mudangas. Governancga
de TI é um item fundamental e contribui para a guameca financeira de maneira geral
(ECORA, 2007, traducéo nossa).

Poucas companhias entendem e controlam completanseat infra-estrutura de TI
(ECORA, 2007, traducao nossa). A lei Sarbanesafasgempresas, e seu departamento de TI,
a examinar e definir os itens da infra-estrutur@ @stdo relacionados com as questdes
financeiras. Em alguns casos, também as forcaiaaabportas da Tl aos auditores externos
pela primeira vez. A analise racional para o gesenento e controle sistematicos das
mudancas na infra-estrutura de TI vai muito alérnatdormidade com a SOX.

As gestbes de mudanca e gestdo de configuracaaemym papel fundamental nas
melhores préticas de Tl como ITIL e COBIT. Estaftipas provéem acuracia e informacgdes
atualizadas ao passo que adequadamente planejaizopwalida as mudancas, objetivando a
reducdo da perda de tempo a partir de mudancasjai@s e ndo planejadas (ECORA, 2007,
tradug&o nossa).

Para a Tl, a SOX serve como forma de inibir a o e evitar que 0s acionistas
sejam lesados por préticas fraudulentas nos sistemanformacdo da empresa, bem como,
previne que a organizacao faca mal aproveitamesgaetursos. Conforme Alcantara (2007),
“departamento de Tl é fundamental. Administradgoeslem roubar. Acionistas querem
controle. Governo cria leis. Institutos de audaampdem padrdes. Departamento de Tl tem
que mudar”.

Mesmo ndo sendo obrigatoria no Brasil, embora alfimacionais americanas que
possuem acdes nas bolsas dos Estados Unidos detanem conformidade, é inegavel a
necessidade de controle sobre os departamentdsede &feito colateral desse processo é um
departamento menos oneroso e mais efetivo (ALCANAARO7). No Brasil, semelhante a
SOX, existe a resolucdo 3380 do Banco Central gspdd sobre a implementacédo de

estrutura de gerenciamento do risco operacionahstituicdes financeiras.
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2.3 COBIT

O COBIT € um modelo de gestao criado plifiormation Technology Governance
Institute (ITGI), com sede nos Estados Unidos. O COBIT ajadsatisfazer as multiplas
necessidades da administracdo, estabelecendo utn potre os riscos do negdécio, 0s
controles necessarios e 0s aspectos técnicos. elfle somo guia para a gestdo de TI
auxiliando na otimizacéo dos recursos e fornecenélvicas para a avaliacao dos resultados.
O modelo é baseado nos seguintes principios, coefonostrado na Figura 1: fornecimento
da informagdo que a organizacdo requer para ats®gis objetivos, as necessidades da
empresa em gerenciar e controlar os recursos ddilizlando um conjunto de processos
estruturados para entregar o servico de informacg@epiisitadas (INFORMATION
TECHNOLOGY GOVERNANCE INSTITUTE, 2005, p.5, tradw;Bossa)

/

Processos de Tl

Requisitos do
Negocio

)

Ftecu rsos de TI

rfte: adaptado de INFORMATION TECHNOLOGY GOVERNANCE
INSTITUTE (2005, p.11)
Figura 1 - Principios basicos do COBIT

As empresas que adotam o COBIT sao classificadasnpeis de maturidade,
abordagem derivadas do modelo CMMI, onde os nigleisnaturidade de implementacéo
seguem a seguinte escala (INFORMATION TECHNOLOGYMWEBNANCE INSTITUTE,
2005, p.19, traducao nossa):

a) nao existente: gerenciamento dos processos nawiegiementados;

b) inicial: processos sédo desorganizados;

C) repetitivo: processos seguem um padrao regular;

d) definido: processos estdo documentados e divulgados

e) gerenciado: processos sao monitorados e medidos;

f) otimizado: melhores praticas estdo sendo seguidatie automatizadas.
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O COBIT provém boas préticas através de dominiamdramework de processos,

apresentando as atividades em uma estrutura léggexenciavel, sendo que, estas praticas

representam um consenso entre especialistas. S&ofonadas em controle e menos em
execucdo (INFORMATION TECHNOLOGY GOVERNANCE INSTITWE, 2005, p.7,

tradug&o nossa).

O foco dos processos do COBIT é ilustrado por undettoque subdivide a Tl em

trinta e quatro processos alinhados com as areassgensabilidade por planejar, elaborar,

executar e monitorar, provendo uma visao geral Iddemtro de quatro dominios definidos
pelo INFORMATION TECHNOLOGY GOVERNANCE INSTITUTE @5, p.13, traducdo

nossa). Os dominios sao:

a)

b)

d)

planejamento e organizacgao: € relativo ao desemmehto de estratégias e taticas
e concentra-se na identificacdo do caminho quepdé melhor contribuir para o
alcance dos objetivos do negdcio. Além disso, dzeegio da visdo estratégica

precisa ser planejada, comunicada e gerenciaddifpagntes perspectivas;

aquisicdo e implementacdo: para realizar a esisatdg TIl, solucbes de TI
precisam ser identificadas, desenvolvidas ou adi@sir bem como,
implementadas e integradas com o0s processos dociaegédicionalmente,
mudancas e manutencdo dos sistemas existentelsédas por este dominio

para garantir que as soluc¢des continuam de acordms objetivos do negdcio;

entrega e suporte: concentra-se na entrega dagasergqueridos, no qual inclui:
- entrega do servico,

- gerenciamento de seguranca e continuidade,

- servigco de suporte aos usuarios,

- gerenciamento de dados e facilidades operacionais;

monitoramento e avaliacédo: todos 0s processos geetisam ser regularmente
avaliados e por isso este dominio abrange:

- gerenciamento de performance,

- monitoragao de controles internos,

- conformidades regulatorias,

- provisédo de governanca.
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A visdo geral do Cobit mostrando o relacionamenastes dominios com a

informacao, recursos de Tl e os objetivos de negopiode ser observada na Figura 2.

| Objetivosde
i SEOCIOS

‘GovernancadeTl

N

Informacgdo ‘

ﬂj\

Monitoramento Planejamentoe
e Avaligdo Organizagdo
Entrega e Aquisicdoe

b ~

Fonte: adaptado de INFORMATION TECHNGE® GOVERNANCE INSTITUTE (2005, p.24)
Figura 2 - Viséo geral do modelo COBIT

‘ RecursosdeTI ‘

2.4 ITIL

ITIL é uma biblioteca composta por conjuntos deove que apresenta uma visdo
holistica da gestao de servicos de Tl, baseada@rBgs0s.

Desenvolvida inicialmente no final dos anos oiterdalnformation Technology
Infrastructure Library (ITIL), tornou-se um padrade facto em Gestdo de Servicos de TI
(CENTRAL COMPUTER AND TELECOMMUNICATIONS AGENCY, 200, p. 1,
traducdo nossa). Comegou-se como um guia paraesrgonBritanico e provou ser Util para as
organizagfes de todos 0s setores através do redom@meo por muitas empresas de gestdo de
servicos como uma base de consulta, conhecimdatoagnentas de software para suporte.

Hoje, a ITIL é conhecida e considerada a abordagyargestao de servicos em Tl mais

aceita em todo o mundo, fornecendo um conjunto dghares préaticas, de forma
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compreensivel e consistente, promovendo uma abemdégcada em qualidade para atingir

0s objetivos do negdcio a partir da eficiéncia so dos sistemas de informagéo, (OFFICE
OF GOVERNMENT COMMERCE, 2003).

A razao para o sucesso do ITIL, segundo o Centraifiter and Telecommunications

Agency (2000, p. 1, traducdo nossa) € devida aséme de fatores:

a)

b)

d)

framework de dominio publico: desde o inicio. ITIL esteveblmamente
disponivel. Isto quer dizer que qualquer organiaggdde utilizar oframework
elaborado pelo Central Computer and TelecommupigstiAgency em seus

numerosos livros;

framework de melhores praticas: ITIL documenta as melhorécas das grandes
empresas. Inicialmente, o Central Computer and cbelenunications Agency
coletou informagdes sobre como as organizacOes/énak a gestao de servigos de
T, analisou e filtrou aqueles resultados que prawiaser Uteis a agéncia e a seus

clientes no governo britanico;

padraode facto: em meados dos anos de mil novecentos e noverita,foi
reconhecido como padrdo mundde facto para gestdo de servigcos. Os livros
descrevem um grande numero de termos que poderfianas pessoas a se

entenderem dentro de uma organizacao de TI;

Information Technology Service Management Forum (ITSMF): criado para dar

suporte e influenciar no aperfeicoamento do modelo.

2.4.1 A estruturado ITIL

A Figura 3 descreve o conjunto completo das pubdiea ITIL e como eles provéem

uma relagéo entre tecnologia e negécios.
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Fonte: adaptado de OFFFEGOVERNMENT COMMERCE (2002)
Figura 3 - Publicacdes ITIL e a relacéo entre tkagia e negocios

Os livros da biblioteca ITIL cobrem todos os aspeaa gestao de infra-estrutura de
tecnologia da informacdo e comunicagfes, suas dépeias e interfaces com outras areas,
especialmente os livroService Support e Service Ddllivery (OFFICE OF GOVERNMENT
COMMERCE, 2003, traduc&o nossa)

A biblioteca ITIL foi concebida em um modelo de &ua-cabecas”, ilustrado na
Figura 4, onde as pecas representam o0s cinco gaiacelementos divididos em livros
(OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2003, traducao m)ss

CGerendando Aplicagdes

Gerendando a Infra-estrutura
Fonte: adaptado dé-[@E OF GOVERNMENT COMMERCE (2003)
Figura 4 - Diagrama de quebra-cabecas

a) a perspectiva do negd6cioThe Businnes Perspective): tem como propésito
familiarizar os gestores com a arquitetura de Tt¢essaria a suportar seus

processos e a entenderem os padrdes de gestawigesse as melhores praticas;
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b) gerenciamento de aplicacdedpflication Management): abrange o ciclo de vida
de desenvolvimento de software, expandindo os &ssurlacionados com a
mudanca nos negoécios, enfatizando a definicdo cldoa requisitos e
implementacéo da solucéo para alcancar suas ntaess)

c) entrega de servigos de Be(vice Dellivery): descreve os cinco processos do ITIL,
mostrados na Figura 5, relacionados com a prougdentrega dos servicos as
areas de negécio:

Gerendamento da
Capaddade

Ceddoda
Continuidade
dos Senvigosde Tl

Geg&o Fnanceira
de Srvigpsde
m

Gedéode
Nivel de Servipp

Gedéoda
Disponibilidade

Fonte: adaptado de OFF@F GOVERNMENT COMMERCE (2001)
Figura 5 - Abrangéncia do livigervice Dellivery

- gestao de nivel de servic8efvice Level Management): tem como objetivo
manter e melhorar a qualidade nos servicos derdveéd de um ciclo continuo
de acordos, monitoracao e divulgacdo dos resultados

- gestdao da disponibilidadeAvailability Management): tem como objetivo
otimizar a capacidade da infra-estrutura de Tls seuvicos e areas de suporte,
para fornecer um nivel de disponibilidade susteitévde custo justificavel,
permitindo com isso que o negécio alcance seusivdge

- gestao da capacidadéapacity Management): tem como objetivo garantir que



d)

26

0s aspectos atuais e futuros de capacidade e deskmpecessarios para o
negdécio sejam considerados e atendidos a um aisgtigavel, otimizando os
recursos de TI,

- gestao financeira de servicos de Financial Management for IT Services):
responsavel por criar, monitorar e apresentar anoeqto da Tl e se
necessario, recuperar 0s custos envolvidos nodoneato dos servicos,

- gestado da continuidade de servicos del TIService Continuity Management):
tem como objetivo garantir que, ap0s um sinistroirerrupcdo grave, a
organizacdo de Tl possa voltar a atender as fungtas do negdcio, dentro

de um prazo e de um nivel de servico minimos adosja

servicos de suporte de T3efvice Support): descreve os cinco processos do ITIL,
mostrados na Figura 6, relacionados com a prouigiservicos de suporte ao
usuério juntamente com a fun¢&mvice Desk :

Gegtdo de
Liberagdes

Central de
Servigps

Gegtdo de
Inddentes

Gestdo de
Problemas

Gegtdo de
QConfiguragdes

Fonte: adaptado de OFFICE OF GOVERNT COMMERCE (2003)
Figura 6 - Abrangéncia do liviService Support

- gestado de incidente$ntident Management): o objetivo primordial da gestéao
de incidentes é restabelecer a normalizacdo ddgeetéio rapido quanto
possivel logo apds uma perda, e minimizar o impadt@rso nas operacdes do
negocio,

- gestao de problemaBrblem Management): o principal objetivo da gestao de
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problemas é minimizar o impacto adverso de incekelt problemas causados
por erros dentro da infra-estrutura de Tl e pravanecorréncia de incidentes
relacionados a estes erros,

- gestdo de configuraca@dgnfiguration Management): cobre a identificacdo de
todos os componentes significantes dentro da edtastura de Tl e grava os
detalhes destes componentes na base de dados decigeento de
configuracdesqonfiguration Management Database - CMDB),

- gestdo de mudanca€hange Management): cobre os processos de mudanca
em Tl para todos os tipos de mudancas, desde Gtaghio de mudanca, a
avaliacdo, ao agendamento, a implementacdo, emimaé a revisdo. E o
processo de gestdo de mudancas que aprova qudlpoede mudanca
proposta,

- gestdo de liberacbesRdlease Management): a gestdo de liberagbes esta
intimamente ligada as gestfes de configuracdo eangag e encarrega-se de
planejar, projetar, implementar e testar softwearerdware com o objetivo de
criar um conjunto de componentes liberados para msoambiente em
producao,

- service desk: difere-se das outras areas principais da gestdservicos pelo
fato de ndo ser um processo mas o ponto centrebmtato aos clientes para
reportarem dificuldades, reclamacdes ou questiontrse Adicionalmente o
service desk extende sua gama de servigcos ao permitir que aessos do
negoécio integrem-se a infra-estrutura da gestaseeicos, provendo uma
interface para outras atividades tais como soficéa de mudanca pelo cliente,

manutencao de contratos, licencas de softwarerd@de niveis de servico;

e) geréncia de infra-estruturdQT Infrastructure Management): cobre todos os
aspectos da gestao de infra-estrutura de Tl e doagdes desde a identificagéo
dos requisitos do negocio até a proposta dos posgdestes, instalacéo,

preparacao, suporte e manutencdo dos componeseesa@s de TI.

Como o objetivo deste trabalho esta ligado a ged&onudancas, o detalhamento

deste processo esta melhor explorado no topicargegu
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2.5 GESTAO DE MUDANCAS

Mudancas fazem parte da vida de todos. Em TI, mgadarfundamental para garantir
a constante atualizacdo e correcao dos sistemasfalenacdo. Tais mudancas podem
envolver hardware, equipamentos de comunicacabwa®f, sistemas operacionais e toda
documentagéo associada ao funcionamento, suporgetencéo dos sistemas em producéo.
De acordo com o glossario de termos do OFFICE ONERNMENT COMMERCE (2003,
traducédo nossa), mudanca é: “a adi¢cdo, modificagd@mocao de hardware, rede, software,
aplicacdes, ambiente, sistemas, configuracdestdedes e toda documentacgao relacionada”.
Dentro dos conceitos doamework COBIT:
Todas as mudancas, incluindo as de emergénciacagi depatches, relacionadas
a infra-estrutura e aplicagbes dentro do ambierge pdodugdo, devem ser
gerenciadas formalmente de maneira controlada. Muada (incluindo
procedimentos, processos, sistemas e parametrasrdeo) devem ser registradas,

avaliadas e autorizadas antes da implementac8BORWMATION TECHNOLOGY
GOVERNANCE INSTITUTE, 2005, p. 93, tradu¢&o nossa).

No modelo COBIT, a gestdo de mudancas € considetadaaturidade zero (n&o
existente) quando ndo existe um processo de gdstdoudancas definido e as mudancas
podem ser feitas sem qualquer controle. Em contidpa em seu nivel mais elevado
(otimizado), requer que o processo de gestdo deamgad seja regularmente revisado e
atualizado para ficar alinhado com as melhoresgasitde forma que, o processo de revisao
reflita uma resposta ao monitoramento. Informagfesonfiguracdo devem estar disponiveis
em sistemas de informacdo computacionais, inclupr@/endo controle de versdo. O
processo de rastreamento de mudancas deve séicadbse incluir ferramentas de deteccao
de uso de software ndo autorizado e nao licencftdBORMATION TECHNOLOGY
GOVERNANCE INSTITUTE, 2005, p. 96, tradugao nossa).

A gestdo de mudancas de Tl deve estar alinhadaagestdo de mudancas do negocio
para garantir que a Tl seja um facilitador no aumeta produtividade, criando novas
oportunidades de negolcio para a organizacdo (INFAR®N TECHNOLOGY
GOVERNANCE INSTITUTE, 2005, p. 93, tradugao nossa).

A gestdo de mudanca foi concebida para garantkeaugdo do processo de forma
eficiente. Para justificar a importancia da gest@onudancas dentro de uma relagédo custo por

beneficio, pode ser utilizado um exemplo criada eihk Elephant (2006, p. 13, traducéo
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nossa): duas mudancas sdo implementadas simultanggmesultando em um problema
maior. O sistema de suporte ao cliente falha, t&sdb na perda de cinquienta clientes com
poder de compra em torno de quinhentos dolarege pstblema causou uma perda de

potenciais vinte cinco mil délares em receita hruta

2.5.1 O processo de gestdo de mudancas ITIL

O processo de gestdo de mudancas depende da prdos@lados da configuracéo
para ter certeza de que todo o impacto seja cahheei que, portanto, existe um
relacionamento muito préximo com a gestdo de cardighes e gestdo de liberacbes
(OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2003, traducao @)s#& Figura 7 mostra um

exemplo do relacionamento entre gestdo de mudamcagtros processos de gestdao de

servicos.
Gestdo de Gestdo de Gestdo de
Mudancas Mudancas Liberagbes
® L ] L ]
Avalia o impacto Autoriza a Controla a
Mudanca liberacédo de
novas versoes
de software ou
hardware se
necessario a
5 ~ ~ implementacéo
Gestdo da Gestao da Gestao da
b
Capacidade 7| Configuracdo Configuracao
. . 'y
Avalia o impacto Identifica as Atualiza os
sob o negécio e a _ dreas registros
performace da Tl impactadas

Fonte: adaptado de OFFICE OF GOVERNMENT COMMIER2003)

Figura 7 - Relacionamento entre gestdo de mudangasos processos

Os detalhes do processo de mudancas devem estanettados no acordo de nivel
de servico $ervice Level Agreement) para garantir que 0s usuarios saibam os procedase

para solicitar mudancas, os tempos limites de &&cubem como o impacto da



implementacdo de mudancas (OFFICE OF GOVERNMENT GBEHRCE, 2003, traducéo

nossa).

Na Figura 8 esta representadavorkflow dos procedimentos basicos da gestdo de

mudanca proposto pelo modelo ITIL.
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Fonte: adaptado de OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCED®)
Figura 8 - Procedimentos béasicos da gestédo de maslan
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2.5.1.1 Objetivos

Segundo o Office Government Commerce (2003, tramungisa) € particularmente
importante que o0 processo de gestdo de mudancha tda visibilidade e canais de
comunicacao abertos a fim de promover a transigaeesquando as mudancgas surgem.

Para definir os principais objetivos da gestdo dedancas proposta pelo ITIL,
apresenta-se a seguir um trecho do texto apresemtadlivro do Office Government
Commerce (OGC):

Mudancas ocorrem como resultado dos problemaspmadas mudancas podem ser
provenientes de iniciativas que buscam beneficissregécios, como reducédo de
custos e melhoramento dos servigos. O objetivordogsso de gestdo de mudancas
é certificar de que os métodos e procedimentosopa#dos sejam utilizados e
todas as mudancas tratadas prontamente, com dvoljetminimizar o impacto dos
incidentes decorrentes na qualidade do serviconsecpientemente melhorar as

operacdes do dia-a-dia da organizacdo. (OFFICE GONMENT COMMERCE,
2003, traducdo nossa).

2.5.1.2 Escopo

De acordo com o Office Government Commerce (20@8lucdo nossa), a gestao de
mudancas € responsavel por gerenciar 0os procassalsendo:

a) hardware;

b) equipamentos de comunicagao e seus sofsyvare

c) sistemas de software;

d) aplicacdes do ambiente em producéo;

e) toda documentacdo e procedimentos associados c@re@ucdo, suporte e

manutengao dos sistemas em uso.

A gestdo de mudancas nao é responsavel por id¢antds componentes afetados pela
mudanca ou atualizar o registro das mudancas (neapididade da gestdo de configuracdes)
e também ndo € de seu dominio a liberagdo de nomoponentes (responsabilidade da
gestdo de configuracbes) (OFFICE OF GOVERNMENT COBRELE, 2003, traducao

nossa).
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2.5.1.3 Conceitos basicos

Os conceitos basicos acerca da gestdo de mudastgaspencipalmente relacionados
aos processos gerenciais mais propriamente doégunecds (considerando que a gestdo de
incidentes € primordialmente técnica, com forteaéafna natureza mecénica de alguns dos
processos) (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2008Jticédo nossa).

a) mudanca: é uma acao que resulta em uma nova sitdacém ou mais itens de

configuracdo na infra-estrutura de TI;

b) mudanca padrdo: segue um caminho pré-determinadeatézamente comum e
fornece uma solucédo ja aceita para uma requisispecédica ou conjunto de

requisicoes;

c) mudanca urgente: necessdrias para resolver sigiagfieas e tem um tratamento
especial como receber somente autorizacdo do camigmergéncia e eliminar a

fase de testes;

d) solicitacdo de mudanca (SM): é o registro que s a necessidade de
mudanca solicitada pelo cliente, usuarios ou pelparfa equipe de suporte, e que é

originada devido a uma grande variedade de raa@epagem incluir:

solucéo requerida para resolver um incidente oblenaa,

insatisfacdo do cliente ou usuario,

- ainstalagdo ou remocao de um novo item de coriggiar (1C),
- aatualizacéo de algum componente da infra-es&utur

- mudanca nos requisitos do negdcio,

- mudanca ou nova legislagao,

- mudanca de local,

- mudanca de servi¢co ou produto de algum fornecedor;

e) comité de mudancas (CM): é um grupo de pessoagienfes que podem dar
conselhos a equipe de gestdo de mudancas na inmpéerie das mesmas. Este
comité é aconselhavel que seja composto por repegges de todas as areas da Tl

e representantes das areas de negocios envolvidas.
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2.5.1.4 Registro e aceitacdo das solicitacbes de mudanca

Os procedimentos para documentacdo das solicitaiesudanca e subsequiente a
gestdo de mudancas, devem ser definidos com claressa possivel um sistema deve ser
utilizado para tal, preferencialmente com interfagwra intranet e correio eletronico.
(WORKSHORP ITIL FOUNDATION, 2005, p.153).

E recomendado pelo ITIL que todos os membros dani@gcio tenham acesso a SMs,
caso contrario, o processo de inovacao poderargpaimido ou assuntos importantes podem
nao ser reportados (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERQ@HQ3, tradu¢do nossa).
Cada solicitacdo de mudanca recebida deve sertreslzise associada a um identificador
anico (em sequéncia cronolégica). Também é recoatendue os registro das SMs seja feito
por uma ferramenta integrada de gestao de sendgpaz de armazenar os dados em todos os
ICs e 0 mais importante, o relacionamento entres ¢@FFICE OF GOVERNMENT
COMMERCE, 2003, tradug&o nossa).

Os procedimentos precisam especificar quem de\axe=so ao sistema e que nivel de
acesso possui. Normalmente o sistema € aberto ssmgleautorizado a criar e adicionar
registros de progresséo a uma SM (ainda que, engastleva alertar a geréncia de mudancas
dessas ag¢bes). Contudo, apenas a geréncia de rasidlawg ter acesso integral ao sistema e
pode encerrar as SMs (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERZID3, traducéo nossa).

Os procedimentos devem estipular que, assim queSihha registrada, a geréncia de
mudancas deve considerar cada solicitacdo, fikraejeitar aquelas que sao totalmente
impraticaveis. Essas SMs rejeitadas devem retoamarsolicitante juntamente com as
observacdes e os motivos da rejeicdo (OFFICE OF ERNMENT COMMERCE, 2003,

traducéo nossa).

2.5.1.5 Alocacao de prioridade

Todas as SMs devem alocar uma prioridade baseadapearto do problema e na
urgéncia de sua correcao. O nivel de prioridadéliegado no momento da decisdo de qual
mudanca deve ser discutida e avaliada primeiram@ngeréncia de mudancas € responsavel
por estabelecer esta prioridade. Idealmente, aigmae da SM deve ser decidida com a

colaboragéo do solicitante e se necessario com pntd nunca deixada somente a cargo do
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solicitante, pois uma prioridade maior do que realt® € justificavel pode ser o resultado.
Avaliacéo de risco é de importancia crucial nestagio. O CM precisara de informacdes da
consequéncia no negdcio, com o objetivo de efetvaenavaliar o risco de implementacao
ou nao autorizar a mudanca. Alguns niveis de piaole sdo apresentados pelo ITIL, apenas
como exemplo, pois os sistemas podem implementantgs niveis forem necessarios ou
adaptarem-se melhor ao tipo de organizacdo (OFREESOVERNMENT COMMERCE,
2003, traducéo nossa):

a) imediata: causa perda de servico ou severos prablela usabilidade a grande
namero de usuarios. A¢do imediata € necessariaecossos devem ser alocados
para autorizar e efetuar a mudanca,

b) alta: severidade afeta alguns usuarios, ou geta repacto para grande numero
de usuarios. Deve ser escolhida se for necessdlimtas maior prioridade ao
planejamento, testes e implementacédo da mudanca;

c) média: sem impacto severo, mas a retificacdo nd@le gsperar até a proxima
atualizacdo agendada;

d) baixa: a mudanca é justificavel e necessaria, noale gsperar até a proxima

atualizacdo agendada.

2.5.1.6 Categorizacdo da mudanca

O risco ao negocio de qualquer mudanca deve ssidssado antes de sua aprovacao.
A geréncia de mudancas deve examinar todas as SMsidir como proceder baseada em
uma categoria predefinida e que todas as SMs desenenquadrar. O processo de
categorizagdo examina o impacto das mudancas aa®vwaa organizacdo em termos de
recursos necessarios para efetuar a mudanca. tueste complexidade destas categorias
vao depender muito das necessidades do negociaindol o range de prioridades
identificadas. As categorias podem ser classifisadar exemplo, como: menor, significante
ou maior (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2003, wgdo nossa).

2.5.1.7 Reunides do comité de mudancas

N&o deve ser necessario que as reunides acontezdonnta presencial, pois muitas
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das avaliacOes referentes ao processo podem dadasaeletronicamente através da

ferramenta de suporte oamail. Somente casos de alta complexidade ou de alto risc

requerem uma reunido formal do CM . Quando a ragiia da reunido for apropriada, deve
incluir em sua pauta (OFFICE OF GOVERNMENT COMMER@HO03, traducéo nossa):

a)
b)
c)
d)

e)

mudancas realizadas sem sucessbacked-out (retornadas);

SMs a serem avaliadas pelos membros do CM;

SMs que foram avaliadas pelos membros do CM,;

revisdo de mudancas;

0 processo de gestdo de mudancas incluindo quadqeefeicoamento feito a ele
durante o periodo sob discussao;

ganhos e realizacbes através da gestdo de muddncaiste o periodo sob
discusséo, por exemplo, uma revisdo dos benefmosegocio resultado dos

processos de gestdo de mudancas.

2.5.1.8 Avaliacao de recursos e impactos

A avaliagdo dos impactos e de recursos a sereradile a uma SM deve considerar
os seguintes itens (OFFICE OF GOVERNMENT COMMEREH)3, traducdo nossa):

a)
b)

c)

d)

9)

0 impacto que a mudanca trara as operacdes deioegoc

o efeito sobre a infra-estrutura e servico ao tdiede acordo com o definido no
SLA;

a consequéncia sobre a capacidade e performarber, g recuperacdo e planos
de contingéncia e seguranca;

0 impacto sobre outros servicos que utilizam a nagsina-estrutura,;

0 impacto sobre infra-estrutura que nao seja deetro da organizagéao;

o efeito da ndo implementacdo da mudanca;

0S recursos indispensaveis para implementar a madabrangendo os custos
provaveis, o numero e disponibilidade de pessapssitadas, o tempo a ser gasto
e qualquer novo componente de infra-estrutura esdgrara a mudanca.
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2.5.1.9 Aprovacao de mudancas

A aprovacéao formal deve ser obtida, para cada ngadalas autoridades estabelecidas.
A autoridade deve ser a geréncia de mudancaseatgeate servicos ou outra pessoa ou grupo
denominado. Para mudancas de menor risco, a saderide mudancas pode escolher em
apenas ser informado das mudancgas autorizadagrefagencialmente que esteja envolvida
na autorizacdo de cada mudanca individualmente ICEFEFOF GOVERNMENT
COMMERCE, 2003, traduc&o nossa).

2.5.1.10 Preparacéao, testes e implementacéo

Apés a mudanca ter sido aprovada deve ser passagtago técnico responsavel pela
sua preparacéo e que podem envolver as seguintea@es (OFFICE OF GOVERNMENT
COMMERCE, 2003, traduc&o nossa):

a) preparacdo de um novo médulo de producéo;

b) criacdo de uma nova versdo de um ou mais modulssftieare;

c) compra de equipamentos Ou servigos externos;

d) preparacdo de modificacdo de hardware;

e) producéo de nova ou aperfeicoamento de documentacéo

f) preparacdo de material para treinamento do usuario.

A gestdo de mudancas tem a funcédo de coordenaadappela gestdo de liberacdes,
para garantir que estas atividades estejam semdinagas e completadas de acordo com o
agendado. Os procedimentos lobek-out devem ser preparados e documentados antes de
qualguer outro procedimento, sendo que, se ocomremeos ap0s a implementacdo, estes
procedimentos possam ser rapidamente ativadosjobeaso o minimo de impacto na
qualidade do servi¢co (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERQBO03, traducédo nossa).

Para prevenir que as mudancas sejam prejudic@uslédade do servico, é fortemente
recomendado que as mudangas sejam completamenéelatesantes de partir para a
implementacdo. Os testes devem incluir aspectosnddanca tais como (OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE, 2003, tradu¢cao nossa):

a) performance;
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b) seguranca;

c) manutenibilidade;

d) suportabilidade;

e) confiabilidade e disponibilidade;

f) funcionabilidade.

A gestao de mudancas tem a importante funcdo de\gsijpnar se todas as mudancas
estdo sendo incansavelmente testadas. Em toda@sos em que houver mudancas que nao
foram completamente testadas, um cuidado espeel der dado na ocasido de sua
implementacdo. Deve-se considerar o risco ao negdeiqualquer mudanca que esteja sendo
realizada sem que um teste completo tenha sido. ©$ testes também devem incluir os
testes de regresséo do planddek-out (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2003,
traducdo nossa)

A implementacdo da mudanca deve ser agendada par@r@nto em que houver
menor impacto ao ambiente em producdo. A equipsuderte deve ficar de prontiddo para
agir rapidamente caso qualquer incidente resultieedmudanca ocorra. Quando for possivel
iniciar a mudanca primeiramente a um ambiente didautou grupos de usuario piloto, esta
abordagem deve ser considerada (OFFICE OF GOVERNMENMMERCE, 2003,

tradug&o nossa).

2.5.1.11 Revisdo da mudanca

Todas as mudancas implementadas devem ser repedtagestdo de mudancas apos
um periodo predeterminado. Estas revisfes deveer faate das reunides do CM, para a
informac&o aos membros do comité e para que coacorehtre si sobre qualquer agéo
adicional se for necessaria. As finalidades de teissdes é verificar se (OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE, 2003, tradu¢cédo nossa):
a) a mudanca atingiu os efeitos desejados e 0s otgefivam alcangados;
b) os usuarios e clientes estdo satisfeitos com adtadss, ou identifica-se alguma
deficiéncia;
c) existem efeitos ndo esperados ou nao desejados garfancionalidade,
disponibilidade, capacidade, seguranca, manutetade;
d) os recursos utilizados estdo de acordo com osjptiovse
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e) o plano de implementacao funcionou corretamente;
f) a mudanca foi implementada dentro do tempo de s qrevisto;

g) o plano deback-out funcionou corretamente, se foi empregado.

2.6 TRABALHOS CORRELATOS

Poucos trabalhos académicos foram desenvolvidosaade tema governanca de Tl
no Brasil. O motivo disso talvez esteja associatilta de literatura especializada, traduzida
ou desenvolvida em lingua portuguesa. Apesar d@sde-se citar alguns trabalhos
semelhantes ao desenvolvido neste projeto.

Na dissertacdo de Murakami (2003), é realizado siode de caso na estratégia de TI
do Banco do Brasil, ressaltando o alinhamento dgocie da empresa com as decisdes
estratégicas. O relacionamento com o presentetpréjebservado na perspectiva conceitual,
pois sdo abordados aspectos diretamente ligadogeaingnca de Tl utilizando um modelo de
gestdo implantado, todavia, ndo cita ou apresewijaoptas para a utilizacdo de modelos de
gestdo internacionalmente reconhecidos como ITQBIT e ISO.

Em outro estudo de caso realizado em instituicBAanfieira, este mais focado em
governanca de TI, desenvolvido por Borges (20@b)tracado um comparativo entre alguns
modelos de gestdo, entre eles o ITIL, porém cortages maior aos conceitos apresentados
no COBIT. Pode-se tracar um comparativo entre tesbalho e o presente projeto, ao passo
que, ambos tratam da importancia do gerenciameatgedvicos de Tl através da visao
metodoldgica e aplicacdo flameworks para auxiliar nos processos da gestao.

Varios sistemas foram desenvolvidos para supnreagssidades de automatizacao da
gestdo de mudancas, de acordo com Black Beans)(200f eles podem ser citados os mais
conhecidos comercialmente:

a) SYNERGY/Change;

b) BMC Remedy Change Management;

c) Serena ChangeMan;

d) IBM Rational ClearCase;

e) INSITEA4.
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3 DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

A metodologia de desenvolvimento utilizada no thabaatende pelo nome de
Processo Unificado oWwnified Process (UP), também conhecido confRational Unified
Process (RUP) —e que esta fortemente associado a notafdified Modeling Language
(UML).

Segundo Wazlawick (2004), o UP comporta em suasendacdes, as antigas fases
de estudo de viabilidade, analise de requisitodlisnde dominio e o projeto em mudltiplas
camadas, contudo, estas fases aparecem no UP zad@aside modo diferente: concepcéo,
elaboracgao, construcao e transigao.

As fases de elaboracdo e construcdo, de acordoWamiawick (2004), ocorrem
dentro dos ciclos iterativos, onde a elaboracamétituida de andlise e projeto e a construcao
corresponde a implementacao e testes.

Ainda segundo Wazlawick (2004), a fase de transmémrre apds o ultimo ciclo
iterativo, quando o sistema, depois de pronto, sepantado na empresa, substituindo o
sistema atual, seja ele manual ou computadorizadéigura 9 resume as fases do ciclo de

vida iterativo do UP.

Concepcéo Construcéao

Elaboracéao

Transicao

Fonte: Wazlawick (2004, p.24)
Figura 9 - Ciclo de vida de um software baseadaieluos iterativos.

3.1 CONCEPCAO

De acordo com Larman (2004), o proposito da faseameepcdo é estabelecer uma

visao inicial comum para o0s objetivos do projetetedminando se 0 mesmo é viavel e decidir
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se realmente deve passar por uma investigacaosgréasna fase de elaboracéo. “O objetivo €
descobrir se vale a pena fazer a analise, mas aear & analise propriamente dita”
(WAZLAWICK, 2004, p.32).

As atividades da fase de concepcao serdo apreasrdadirés partes:

a) levantamento dos requisitos;

b) organizacdo dos requisitos;

c) planejamento do desenvolvimento.

3.1.1 Levantamento dos requisitos

A etapa de levantamento dos requisitos correspanigscar junto ao usuario, seus
sistemas e documentos, todas as informacdes pigssolme as funcdes que o sistema deve
executar e as restricbes sob as quais o sisteneaopevar (WAZLAWICK, 2004, p.33). No
caso do presente trabalho, os requisitos sao @asraioframework ITIL, que fornece a
documentacdo necessaria para a elaboracao de temaide gestdo de mudancas de acordo

com as melhores préticas.

3.1.2 Requisitos funcionais

Os principais requisitos funcionais do sistema séo:

a) RFO1: o sistema deve permitir o gerenciamento dariss (insercao, exclusao e
alteracdo) onde cada tipo de usuario ter4 o nvelcgsso (administrador, gerente,
usuario, testador, executor, membro do comité)espondente a sua funcao
dentro do processo de gestdo de mudancas;

b) RFO02: o sistema deve permitir a consulta a usuéaddastrados;

c) RFO03: o sistema deve permitir a efetuar solicitagiemudanca;

d) RFO04: o sistema deve permitir a realizacdo de agédi inicial (filtrar requisicoes
e alocar prioridade) pelo gerente de mudancas;

e) RFO05: o sistema deve permitir que as solicitac@snddanca sejam avaliadas
pelos membros do comité;

f) RFO06: o sistema deve permitir que as orientacoes @glano de testes sejam

registradas na solicitacdo de mudanca pelo gerente;
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h)

)

k)

9)
a)
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RFO7: o sistema deve permitir que o plano badek-out seja registrado pelo
executor;

RFO08: o sistema deve permitir que as solicitac@asnuadanca sejam testadas;
RF09: o sistema deve permitir que as orientacfesngdementacdo sejam
registradas pelo gerente;

RF10: o sistema deve permitir que as acdes de mgolacdo sejam registradas
pelo executor;

RF11: o sistema deve permitir que as solicitac@@snddanca implementadas
possam ser avaliadas pelo gerente;

RF12: o sistema deve permitir que as solicitag@snddanca sejam revisadas
pelo gerente;

RF13: o sistema deve permitir que as solicitac@mddanca sejam encerradas
pelo gerente;

RF14: o sistema deverd permitir a verificacdo sthius das solicitacdes de
mudanca em seus estagios de autorizacao e implkegaent

RF15: o sistema devera emitir relatérios gerencsnticitacbes de mudanca por
solicitante, solicitacdbes de mudanca por item defigoragcdo, resumo das
solicitacbes de mudancga pendentes de execucadanoedas solicitacbes de
mudanca concluidas sem sucesso e numero de g@astde mudanca no periodo;
RF16: o sistema devera permitir o gerenciameniteds de configuracao;

RF17: o sistema devera permitir a consulta de densonfiguracao;

RF18: o sistema devera permitir que o usuario ¢emths seja colocado como

ativo ou inativo.

3.1.3 Requisitos nao funcionais

Os principais requisitos nao funcionais sao:

a)

b)

RNFO1: o sistema somente deve ser acessado mediant de usuério e senha
previamente cadastrados;

RNF02: o sistema deve emitir alertas automaticos s envolvidos caso
ultrapasse o tempo limite pré-estabelecido durgmééquer etapa;

RNFO3: o sistema devera permitir acesso a partijuddquer estacdo conectada a

Internet;
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d) RNFO04: as solicitacdes de mudanca devem ser igeatés por um namero Unico;

e) RNFO5: o sistema deve enviar alerta por correitr@ieo para o envolvido na
etapa seguinte do fluxo de execucédo da solicitagionudanca confirmando a
tarefa a ser executada;

f) RNFO06: o nome de usuario para autenticacdo navastdevera ser utilizado um
short name.

3.1.4 Organizag&o dos requisitos

Os requisitos estdo organizados em grupos coroelados de forma a aborda-los nos
ciclos de desenvolvimento e agrupados do seguiatiom

a) casos de uso: principais processos do sistema;

b) conceitos: operacgdes de insercao, alteracao esaxclu

c) consultas: exibidas em tela ou na forma de rel@idrpresso.

3.1.4.1 Organizagéao dos requisitos em casos de uso

“O objetivo de listar os casos de uso € levantirimacdes sobre como o sistema
interage com 0s usuarios e quais consultas e arana¢des da informacdo sdo necessérias
além daquelas ja identificadas na fase de levamtanu®s requisitos” (WAZLAWICK, 2004,
p.33).

De acordo com Larman (2004, p. 69), a idéia descdeauso para descrever requisitos
funcionais foi introduzida em 1986 por Ivar Jacal)som dos principais contribuintes da
UML e do UP. A idéia dele foi amplamente aceita uass principais virtudes sao a
simplicidade e utilidade.

No Quadro 1 sdo sucintamente descritos os casesoddo sistema.
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Casodeuso| Nome Atores Descri¢ao
uco1 Solicitar Solicitante Solicitante preenche os dados| RF03
mudanca requeridos.
ucoz2 Avaliar Gerente, Gerente faz as avaliagbes RFO04, RF05
mudanca Comité de iniciais. Comité de mudancas faz
mudancas as avaliacoes finais.
uco3 Testar Executor, Executor registra orientacbes | RF06, RF07,
mudanca Testador para testes. Testador registra | RFO8
resultados dos testes.
uco4 Implementar| Gerente, Gerente registra acées de RF09, RF10,
mudanca Executor implementacao. Executor realizaRF11
a implementacao e registra o
resultado. Gerente informa
situacdo do funcionamento e
agenda revisao.
Uco5 Encerrar Gerente Gerente revisa mudanca, registRF12, RF13
mudanca observacdes, informa situagéo
(sucesso ou falha) e encerra
solicitagao.
uCo06 Gerenciar | Administrador| Administrador acessa o cadastiorRF01, RF02,
usuarios do sistema e efetua as operacdes RF18
necessarias.
ucov Gerenciar Administrador | Administrador acessa o cadastioRF16, RF17
itens de do sistema e efetua as operacdes
configuracao necessarias.

Segundo Larman (2002), casos de uso nao sao astefiaéntados a objeto. Vistos de
modo informal, sdo simplesmente narrativas esagii@smostram como usar um sistema para
atingir os objetivos. Contudo, é uma ferramentaufmppara a utilizagdo na andlise de
requisitos e uma parte importante do UP. O UP defirmodelo de casos de uso dentro da

disciplina Requisitos. Essencialmente, este moéeaonjunto de todos os casos de uso; ele

Quadro 1 - Organizagao dos requisitos em casosale u

7

€ um modelo da funcionalidade e o ambiente dorsiste

A UML possui representacdes especiais para casasadelipse simples) e atores
(figura em tragos simples). De acordo com Congl2®®3, p.189), um diagrama de caso de
uso expressa 0s casos de uso do sistema em ral@agatores, sendo que, a colecdo completa

de casos de uso, atores, e diagramas constituiadelode casos de uso, que, como 0S casos

de uso individuais, € apenas uma parte da espgficdos requisitos do sistema.

O diagrama de casos de uso do sistema de gestAod#amcas, apresentado na Figura

10, ilustra os casos de uso e 0s atores assim sensarelacionamentos.

Ref. cruzadas
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ud Diagrama de Casos de Uso /

Gestdo de Mudanga

UCO1 - Solicitar
mudanca

Solicitante

AT

Gerente de Mud:

UCO02 - Avaliar
mudancas

Comité de mudangas

UCOS5 - Encerrar
SM

uco3 -
Implementar
O / Mudanc¢a
—_ |

UCO04 - Testar
mudanca

Executor

//
e

Administrador do
sistema

Testador

UCO06 - Gerenciar
Usuarios

UCOQ7 - Gerenciar
Itens de
Configuracao

Configuracéo

Figura 10 - Diagrama de casos de uso

3.1.4.2 Organizacéo dos requisitos em fungéo dos conceitos

No Quadro 2 pode-se observar a organizagéo dossiteg em fungédo conceitos e
suas operagoes de insercéao (l), alteracéo (A)uexa(E) e consulta (C).

Conceito I| Al E|C | Observacdo Referéncias cruzadas
Usuéario X| X | X | X | Somente pode ser possivel excluirRF01, RF02
um usudrio se ndo houver
solicitagcbes de mudanca associadas

Solicitacdo | x X | As solicitacbes de mudanca ndo | RF03, RF13
de Mudanca poderdo ser alteradas ou excluidas.

Item de X | X | x | x | Somente podera ser possivel RF16, RF17
configuracao excluir ou alterar um item de

configuracdo se nao houver
solicitagbes de mudanca
associadas.

Quadro 2 - Organizacao dos requisitos em funca@adoseitos
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3.1.4.3 Organizacéao dos requisitos em consultas

No Quadro 3 podem-se observar as consultas orgkasizeor requisitos funcionais.

Nome Referéncias cruzadas
Usuarios RFO1, RF02

Itens de configuracao RF16, RF17

Satus da solicitacdo de mudanca RF14

Solicitagbes de mudanga por solicitante RF15
Solicitagbes de mudanca por item de configuracio 15RF

Resumo das solicitagbes de mudanca pendentes clg;ére RF15

Resumo das solicitagdes de mudanca concluidasussrsse RF15

Numero de solicitacdes de mudancga no periodo RF15

Quadro 3 - Organizagao dos requisitos em consultas

3.1.5 Planejamento do desenvolvimento

No Quadro 4 podem-se verificar as etapas do dese@memto dentro dos ciclos
iterativos de analise, projeto, implementacdo (empl testes, documentacdo (docum) e

transicao (trans).

2007

fev. mar. abr. maio jun.
etapas / quinzenas 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2
Ciclo 1 analiseandlise projeto| implem|testes | docun
Ciclo 2 analiseprojeto | implem|testes | docuni
Ciclo 3 andliseg projetdmplem|testes | docum
Ciclo 4 andlise projetdmplem|testes| docum
Transicéo trans

Quadro 4 - Planejamento do desenvolvimento

3.2 ELABORACAO

Cada ciclo iterativo dentro do UP consiste basicdenem elaboracdo e construcao. A
fase de elaboracdo comeca com uma subfase deeasglisbssegue a subfase de projeto,

comportando trés atividades distintas realizadasegainte ordem:
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a) expanséo dos casos de uso e determinagcédo dosedergstema,
b) construcdo do modelo conceitual;

c) elaboracao dos contratos das operagdes do sistema.

3.2.1 Expansao dos casos de uso

De acordo com (WAZLAWICK, 2004, p.61), “quando stéeexpandindo um caso de
uso € preciso proceder a um exame detalhado degsmco negocio”.
Deve-se descrever 0 caso de uso passo a passoemwuorre, como € a interacdo
entre o usuario e o sistema, ou entre diferentaérios. Esta descricdo passo a
passo € interessante por ndo ser estruturada ceviosleEla é baseada em uma
seqlénciadefault, ou fluxo principal, na qual se descreve o quentem® quando

tudo da certo. Esse é o chamado “caminho feliztakn de uso, pois ndo ocorrem
excecdes. (WAZLAWICK, 2004, p.61).

Os casos de uso do projeto em sua forma expandidanp ser encontrados no
Apéndice A.

3.2.2 Diagramas de sequéncia

Os casos de uso descrevem como 0s atores extatasyem com o sistema. Durante
essa interacdo, um ator gera eventos ao sistemamgate solicitando alguma operagao
como resposta. De acordo com Larman (2004, p. 1lé&Qjesejavel ilustrar e isolar as
operacbes que um ator efetua, porque sdo partesrtanfes para a compreensao do
comportamento do sistema.

A UML inclui diagramas de sequéncia do sistema, moi@a¢cdo que pode ilustrar a
interacdo entre os atores e as operacdes iniomuiades. E uma figura que mostra, para um
cenario especifico de um caso de uso, 0s evenwggjatores externos geram, a ordem em
que séao realizados e 0s eventos entre 0s sistemas.

Na Figura 11 é apresentado o diagrama de sequpam@ao caso de uso “solicitar
mudanca”.
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Sistema Gestao de
Configuracoes
Gerente  Solicitante

1 1 T T
| | : :
1 1
H H solicitarMudanca ! '
: o 1
! :
1
H mostra formulario !
i Sttt el il T :
! | |
' i i
1 efetuarSM(dados: form) ' '
. > !
| :
! pede confirmacgéo '
| [ T !
: | |
i , ' i
! confirmar(opcao: boolean) H H
: > :
1

1
! enviaEmail i
. 1
! i
! abreRegistro(SM: object)
i ’ [:]
: |
! exibe mensagem confirmacao 1
---------------------------------- T |
| L 1 1
1 1 Il Il
' ' ! !

Figura 11 - Diagrama de sequéncia solicitar mudanca

Na Figura 12 é apresentado o diagrama de sequpacéao caso de uso “filtrar

mudancgas”.

Sistema Gestao de
Configuracoes

CM Solicitante Gerente
1

1
!
1 filtrarMudanca(id: int)

T
)
)
1
:

mostra formulario

SR GERERSEEEEEEREES .

)

aceitarMudanca |

ede a prioridade
. ________pedeaprioidade D

confirmarPrioridade(prioridade: int)

pede categoria

<<_ ________________________________

! atualizaRegistro

I

informarCategoria(categoria: int) 1

submeterCM(dados: form) H

solicita confirmacao
SRR

confirma(opcao: boolean) !

atualizaRegistro
enviaEmail

enviaEmail

- exibe mensagem confirmacao
___________________________________ :

T :
! |
! '

Figura 12 - Diagrama de sequéncia filtrar mudanca
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Na Figura 13 é apresentado o diagrama de sequpacidao caso de uso “avaliar

Sistema Gestao de
Configuracoes
CM

Executor Solicitante Gerente
1 1 1

mudanga”.

1
:
1
1 avaliarMudanca(id: int)

T
1
1
1
:
mostra formulario
S R L LR

1
confirma(opgéao: boolean) _:

P
enviaEmail
| enviaEmail
1
! enviaEmail
T
! . .
! atualizaRegistro
! . .
! exibeMensagemConfirmacao
IS e T e PR E R as
1
1
1
1
1
1

Figura 13 - Diagrama de seqgUéncia avaliar mudanca

Na Figura 14 é apresentado o diagrama de seqifacéao caso de uso “testar

mudanca”.

Sistema Gestao de
Configuracoes

Gerente Testador Executor
1 1

configurarMudanca(id: int)

enviaEmail

-

enviaEmail

i !
! |
: ]
| > i
: ]
1

H exibe formulario !
! Sttt ettty T |
: i i
i solicitaTeste(dados: form) >_L E
; :
. . 1

H enviaEmail E
1

1

testarMudanca(id: int H

udanca(id: int) > i

|

exibe formulario H

g o oo EO R PR R EE e i
respondeTeste(opcéo: boolean) E

P> |

i

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

atualizaRegistro

exibe mensagem confirmacao

N

1

1

1

1

1

1

1

1

]

T

1

1

1

1

1

1

1

1

- !

! |
______ | |_exibe mensagem confirmacao | |

Cr<"""T | |

! ! :

1 1 !

Figura 14 - Diagrama de sequéncia testar mudanca
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Na Figura 15 é apresentado o diagrama de seq(j@meiab caso de uso “implementar

mudanga”.

Sistema Gestao de
Configuracoes

Solicitante Executor Gerente
)

)
) )
|
1 implementarMudanca(id: int)

T T

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

:

exibe formulario !
| |

: |
"] |

informaAcoes(dados:form)

A

atualizaRegistro
enviaEmail
SRR R L L L L L L
executarMudanca(id: int)
g
exibe formulario
finalizaAcoes
g
enviaEmail
B i it aa

confirmarFuncionamentoMudanca(int: idg !

exibe formulario

< exibe mensagem confirmacao
__________________________________ -

1 atualizaRegistro

Figura 15 - Diagrama de sequéncia implementar mgadan

v

——

Na Figura 16 € apresentado o diagrama de seqUpa@ao caso de uso “encerrar

mudanca”.

Sistema Gestao de
Configuracoes

Solicitante  Gerente
1

revisarMudanca(id: int)

P
exibe formulario
= e =
i
1
encerraMudanca(opcao: boolean) 1
L am
solicita confirmacao

= e e g
1
1
confirmaEncerramento(opcao: boolean) 1

enviaEmail

fechaRegistro

exibe mensagem encerramento

e mm e e e

Figura 16 - Diagrama de sequéncia encerrar mudanga
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3.2.3 Modelo conceitual

O modelo conceitual deve descrever a estruturanfitmmacdo que o sistema vai
gerenciar, pois se “[...] trata-se de um artefataldminio do problema e ndo do dominio da
solucdo”. O objetivo do modelo conceitual é mostpaais sdo os elementos de informacao
tratados pelo sistema, para que mais adiante tambp@sea ser mostrado como essa
informacédo é transformada pelo sistema a partir diferentes operacbes do usuario
(WAZLAWICK, 2004, p.102).

Na Figura 17 temos o modelo conceitual do sistema.

cd Modelo Conceitual

. Impacto
Prioridade . ComiteMudancas esiima P
confirma : :
. : + descricao: Strin
+ descricao: String [} + nomeRepres: String g
1
1
Gerente
) + nome: String
1 autoriza
solicita 1 gera
avalial 1 1 1
encerra ;
coordena revisa
* x *
1 * *
SolicitacaoMudanca
Solicitante
+ data: Date cria MEENER
. . : efetua + descricao: Fi
nome: String escricao: Form
1 «| + categoria: TipoCategoria
+ prioridade: TipoPrioridade
+ status: Strin ©
1 1 s s |1 1 1
* ©
informa informa ) ) executa planeja
inclui Y P 1
1 1.* 1.4 1.* 1 1
TipoltemConfiguracao ItemConfiguracao Executor
especifica - -
+ descricaoTipo: String Ak codigo: Int + nome: String
1 + tipo: Int*
cria
AmbienteTeste
Testador efetua teste em
+ nome: Sting 4 1

Figura 17 - Modelo conceitual
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3.2.4 Diagrama de estados de interface

Na Figura 18 pode-se observar os estados de iceed@ navegacdo para o caso de

solicitacdo de mudanca.

sd Diagrama de estados de interface - Solicitar Mud  anca /

’ Login \ﬂguarda escolha opcéo \ Logoff

do Menu

Initial \ inal
"Solicitar
OK h

mudanca" Logoft

Mensagem \ "Confirmar" /Aguarda dados da
confirmacgao J \ Solicitagcéo

Figura 18 - Diagrama de estados de interface soliciudanca

Na Figura 19 pode-se observar os estados de iceed@ navegacdo para o caso de

avaliacéo inicial da mudanca.

sm Diagrama de interface Avaliar Mudanga (geréncia) /

"Mudancas / Aguarda escolhada "\ Sim

Aguarda escolha
opcédo do Menu 2 Avaliar = mudancga a filtrar

Confirma

Confirmagao

Seleciona

) SM
Login Logoff

” : Aguarda aceitacdo '\

Initial Final

Aguarda confirmar
operagao

.

Figura 19 - Diagrama de estados de interface avali@anca (geréncia)
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Na Figura 20 pode-se observar os estados de iceed@a navegacdo para o caso de
avaliacdo da mudanca pelo CM.

sm Diagrama de estado de interface - Avaliar SM - C  omité /

"Mudancas Aguarda escolha da Sim
a Avaliar" SM a avaliar )

Escolhe SM a
n Logoff avaliar

Confirma

Aguarda escolha
opcédo do Menu

Confirmacéo

Log

"Mudancas a

Avaliar’

Initial Final Aguarda dados da Rejeita
avaliagdo ) Autoriza

Aguarda confirmar
operacéo

Figura 20 - Diagrama de estados de interface avaliglanca (comité)

3.2.5 Modelo entidade-relacionamento

O modelo entidade-relacionamento (MER) é baseadoreapercepc¢do de um mundo
real que consiste em uma colecdo de objetos basibesnados entidades, e em
relacionamentos entre estes objetos. Uma entidade ébjeto que € distinguivel de outro
objeto por um conjunto especifico de atributosac®do com Sanches (2007).

Para o sistema desenvolvido,b o MER €& composto pealsela principal
“solicitacao_mudanca”, onde estdo constituidostobutos das mudancas solicitadas pelos
interessados, vinculados pela chave estrangeid tsmario(fk)” a tabela “usuario”, que por
sua vez, possui os atributos de departamento, ,capgode usuario e menu personalizado
(pagina web). Para permitir a recuperacdo de irdofi®s dos testes, no registro da SM
também ficam armazenados os histéricos das itesagdire executor e testador na tabela
“historico_teste”. A tabela “item_mudanca” armazesaitens de configuracdo que fazem
parte do escopo da mudanca (podendo ser mais deNanbjigura 21 é apresentado o MER

do sistema.



cargo

depto

solicitacan_mudanca

F COD_CARGO —H-# COD_DERTO § COD_SOLICITACAD
@ DES_CARGO & DES_DEFTO & DAT _SOLICITACAD T tﬁwuucargud;;r;ga
+ @ COD_USUARIO (FK) § COD_STATUS S =TS
@ COD_STATUS (FK)  DES_STATUS —
@ DES_SOLICITACAO =
@ DES_MOTIVO
A % DES_EFEITOS
Lsuario & DAT_PROPOSTA.
§ COD_USUARIO @ IND_PRIORIDADE 1
& MOM_USUBRIO & IND_IMPACTO_AMEIEMTE .
& DES_LOGIN > < IND_REBOOT e i%em_tipo_mudancai
@ IND_AMBIENTE_P&RADO - COD_ITEM
2 Egg_frligg’&(m & DES_DETALHES Hg ESB_IS%\;CE;?)CAO FK) >+ @ COD_TIPO [FK)
& MUM FONE | % IND_PRIORIDADE_GEREMCIA, = & MOM_ITEM
& DES EMAIL @ IND_CATEGORIA +

@ OBS_AVALIACACD_GEREMNCIA
& DES_ESTIMATIVA_IMPACTO
& DES_ESTIMATIVA_RECURSOS
@ DAT_AGEMDAMENTO

@ HOR_AGEMDAMENTO

@ COD_EXECUTOR

<@ DES_ACOES_EXECUCAC

@ COD_CARGO (FK)
@ COD_DERTO (FK)
T

historico_teste :

 COD_SOLICITACAQ (FK)

7 SEQ_TESTE
@ IND_SITUACAD
& DES_ACOES_EXECUTCOR A

& COD_TESTADOR historico_item_rmudanca ‘

@ DES_ACOES_FINAIS & OBS_TESTE F CoD_ITEM (FK)
< DAT_REVISAO < DAT_TESTE 7 SEQ_MUDAMCA
@ OBS_REVISAO @ IMD_TESTE & COD_TIPO

@ DAT_MUDANCA

e & DES_MUDANCA
4 1 ¥ COD_ITEM

_ _ & NOM_ITEM

tipo_isuario MMENU_LISLaro 4 DES_URL

# COD_TIPO ¢ COD_USUARIO (FK) }lIFF @ NOM_IMAGEM

& DES_TIPO @ COD_ITEM (FK) & NUM_CRDEM

Figura 21 - Modelo entidade-relacionamento (MER)

3.3 IMPLEMENTACAO

Nesta secdo sao apresentadas informacdes sobpéeanentacéo do trabalho expondo

as técnicas e ferramentas utilizadas.

3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

Para a implementacéo do sistema foi utilizado rafeenta Macromedia Dreamweaver
6.0 e 0 pacote para desenvolvimento web EasyPHRyd€7inclui o servidor web Apache
1.3.27, o sistema de banco de dados MySQL 4.0.1&erenciador de banco de dados
phpMyAdmin 2.5.3 e o interpretador de paginas BE3.

As paginas do sistema foram estruturadasigper Text Markup Language (HTML) e
foi utilizado o Java Script para validar informagdprovindas dos formularios. Para o

desenvolvimento dos formularios foram utilizados @sjetos disponiveis na propria
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linguagem HTML como, por exemplomput button (botéo),input text (caixa de texto de uma
linha), input hidden (campo oculto)select (menu suspenso).

Para a geracao de relatorios graficos, foi utikzadbiblioteca desenvolvida em PHP
JPgraph versdo 1.21b. E uma biblioteca facil de @sxige um minimo de codificacéo, tanto
para criar graficos simples como mais complexosITAIS CONSULTING, 2007).

No Quadro 5 pode-se observar um exemplo do coditiimplementado.

<?php

function formatabataGrawar (fdata) |
return substrifdata,6,4)."-".substr (fdata,3,2)."-".substri§data,0,2);
H

function formatabatalostrar(sdata) |
return substri(sdata,d,2)."/".substr(§data,5,2)."/".substr(sdata,0,4);
'

function werificaPermissac (§COD_ITEM) |
global FDEConmection;

g3l = "SELECT

CoD_ITEM
FROM
men usuario
WHEFE
CODp_USUARIO = ".§ SEISION["COD_U3SUARIO™].™ AND
Cop_ITEM = ".§COD_ITEM:

fraPermissao = mysgl_ gquerv(§sgl,sDEConnection) or die(mysgl error (§DEConnection));
fpermissac = wysgl mum rows(frsPermissao);

uysql free resultifrsPermissan):

if [(gpermissao == 0] {
echo "Acesso Negado.™:
n¥sql_cloze (§DEConnection) ;
exit;

[

Quadro 5 - Exemplo codigo fonte

Para criacdo do banco de dados foi utilizado afeenta de criacdo DBDesigner 4.0,
onde a partir do modelo entidade-relacionamentogfportado oscript Sructure Query
Language (SQL) para criagéo das tabelas. No Quadro 6 poddservar parte dscript SQL

gerado.
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CREATE TAELE cargo |
COD_CARGO INTEGER(3) NOT NULL,
DES_CARGOD WARCHAR.(Z0) NOT NULL,
PRIMARY KEY (COD_CARGO)

IE

CREATE TAELE depto |
COD_DEPTO INTEGER(3) NOT NULL,
DES_DEFTO VARCHAR (20} NOT NULL,
PRIMARY KEY(COD DEFTO)

1

CREATE TAELE historico_item mudanca |
COD_ITEM INTEGER(4) NOT HULL,
SEQ_MUDANCA INTEGER(S) NOT NULL,
COD_TIPO INTEGER(3) NOT NULL,
DAT MUDANCA DATE NOT NULL DEFAULT 0000-00-00,
LES_MUDANCA TEXT NOT NULL,
PRIMARY KEY(COD_ITEM, SEQ_MUDANCA)

Quadro 6 - Exemplecript SQL

3.3.2 Operacionalidade da implementacéao

A administracdo do sistema é realizada por um igsdartipo “Administrador” e que
possui as permissfes necessarias para a realidegc@@adastros de usuarios e itens de
configuracdo. A tela déogin, apresentada na Figura 22, € comum a todos osiasutd

sistema.

|

Login: mcm

Senha: |ses

2

Figura 22 - Tela deogin

Caso 0 nome ou senha estejam incorretos, 0 sigtdoranara na propria janela de

login, o erro de autenticacéo, mostrado na Figura 23.

QRN

Ill] Login ou Senha Invélidos.
: [mem
sénha:

:J Login

Figura 23 - Erro de autenticacdo
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Caso as credenciais informadas estejam corret&s)dio acessard a pagina contendo
um menu personalizado (de acordo seu nivel de@céés Figura 24 é apresentada a tela da

pagina que o usuario “mcm” (perfil de administrgdem acesso.

é .lst . “”.c-l.é_......... ndemwéﬁ.éa........'ui-‘;m?

= selicitar Mudanca EEM o .,::,'ﬂ',............ awoEEE

] Minhas Mudansas _## Sistema de Gestdo de Mudanca
[T Consultar Mudangas

25 Relatérios

#il Cadastro Usuarios

'-,_.J Consulta Usuarios

Seja Bem Vindo ao SGM Marcelo Carvalho Martins

|'f"' Cadastro Itens
7 Consultar Itens
[} Mudancas a Avaliar

o Mudancas a
Implementar

o Mudancas
Implementadas

[} Mudancas a Revisar

[} Mudancas a Configurar
[} Mudancas a Testar

L Noticias

@) Ajuda

7% Sobre

¥l Logoff

Figura 24 - Tela de boas vindas

Para efetuar uma SM o usuario escolhe no menu M&;eEe a opgcao “Solicitar
Mudanca” que o levara para a pagina contendo cec&sp formulario de solicitacdo, ja
contendo o numero da solicitacdo, os dados doitanlie (hnome e numero de telefone) e a
data atual, conforme a Figura 25. Os demais dadesr@io ser preenchidos pelo usuario de

acordo com as especificacbes de sua mudanca.
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Menu de Servigos Solicitagao de Mudanga
= Solicitar Mudanca
L] Minhas Mudancas | | Mimera: 30 Data: DB'DEIEDU? ;
|::jCu:msull:elrMl.ulangas | -
% Relatérios ;_5|’u:itante= |Marcelo Carvalho Martins Fone: 2707
8] Cadastro Usuarios | |Atualizacdo de versdo do sistema de folha de pagamento =]
D Consulta Usuarios | Descricio: Folha Pag
| #1 Cadastro Itens | _,:J
[:j Consultar Itens | == = |
[ Mudancas a Avaliar l(:o;r;gaa de bz_gs na ferramenta (travamentos constante, =
| | Motive da Mudanca: entiddo excessiva)
o Mudancas a
Implementar | | -r|
5] Mudancas | = L
Implementadas | Continuacdo dos problemas e constantes reclamacdes por :_|
[ Mudancas a Revisar Efeitos da nio parte do RH
| lementacao:
[} Mudancas a Configurar | vl
[} Mudancas a Testar | T ==
= — || Data da Proposta: |01/07/2007
1. Noticias | DEres e =
@ Ajuda " Urgente " Alta
™% Sobre | o . " Alta é]mpal:tc no Ambiente: I+ Média
B8 Logoff Prioridade Solicitada: = hisie e
{" Baixa
¢ Sim (¥ Sim
Reboot: | Ambiente Parado:
" NEo | " Nao
| Tipo de Item de ) .
Configuracdo: ISD&NarE ~:I
SAP
SAP
itens Atetatiost Sistema Operacional
Symantec Antivirus il
Windows 2000 Server
Windows NT Workstation ﬂ
1. Baixar a atualizagdo no enderego: =
http: /fwww.ficticio.sgm.br/dowloads/folha_pag.zip;
2. Extrair os arquivos em uma pasta temporaria;
Detafles: 3. Copiar os arquiuos para a pasta c:/fclha_pag
(=obrescrever);
% 4. Reiniciar o servidor
hitp: jFerrariffinalfsol_mud.php | I e e

Figura 25 - Formulario de solicitagdo de mudanga

Todos os campos sdo de preenchimento obrigat@mosque, para garantir isso, 0
sistema informa através de mensagens de alertasmpoc que faltou preencher. Esse

tratamento de excecéo foi feito através de rotg¢avascript, exemplificado no Quadro 7.

function walida campos{} {
var form = document.frmS3olicitacan;

if {(form.DES S0LICITACAOQ.wvalue == "™y {
alert{"Inforne 4 Descricdo de Mudanga ™
form.DES_3O0LICITACAOQ. facus():
return false;

}
Quadro 7 - Tratamento de excecdo no preenchimentampos
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Apés preencher todos os campos do formulario, carisupode confirmar sua
solicitacdo, clicando no botédo “confirmar”, quarélmostrada uma janela de alerta, conforme
a Figura 26.

x|

Sua Solicitagdo de Mdmero 30 Foi gerada com sucesso e encaminhada a Geréncia, aguarde a aprovagdo,
. Wocé receberd um e-mail a cada atualizagdo de status,

Figura 26 - Mensagem apds confirmar solicitacdo

ApOs pressionar o botdo “OK” o sistema retornaginaainicial.
Com essa agdo, 0 sistema envia automaticamentemanaagem para O correio

eletrénico do usuario cadastrado como “Gerentegnglificado na Figura 27.

@ Solicitacdn de Mudanca Nr. 2B Gerada - IBM Lotus Notes

File Edit Wiew Create Actions Help
[@ Wwalcome ] Marcela T Marting - Inbowg > l % Sohmtan;ao de Mudanca Nl X
@ JNDVD memarando iResponde’r > H Responder 3 todos 'HEncamrnhar 'HExcluw H Acompanhamento "H Pasta 'HCDQI&:%.
——
& Para | 2 marcelo.carealho@bunge:com,
! 2, Jukinha doz Santos <marcelo carvalkho@bunge comy

@ et}
frem | CCO
@ SGM Azsunto (Solicitac3o de Mudanca Mr. 28 Gerada
@ <sgm@szgm.com._br>
@ 11./06/2007 12:32
@ SGM - Sistema de Gestio de Mudanga

2
L"F] Solicitagdo de Mudanga Nr. 28 gerada. Seguerm dados da SM;
3
I_E{, Data: 11/06/2007
ﬁ_j Status: Avaliagdo
; Solicitante: Marcelo Carvalho Martins
= Motive: Teste
ﬁ_ac_J Prioridade: Urgente

5
f Obs: Essa mensagerm & enviada automaticarmente, favor ndo responder. :
¥ v
=i al[«D a][7A «]| &lémactve ] [Office «|[7 =

Figura 27 - Mensagem enviada ao gerente

De acordo com o fluxograma, o proximo passo é dieg@ da solicitacdo de
mudanca por parte da geréncia. Para iSso, 0 gexiite acessa 0 sistema com seu nome de
usuario e senha, e clica no item “Mudancas a aVakl#sta acdo o leva a uma listagem de
solicitacbes de mudanca que estdo a espera devaiscao, como exemplificado na Figura
28.
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— WS |
Menu de Servigos Mudancas a Avaliar

7 Solicitar Mudanca

4] Minhas Mudancas Dt.Abertura

Namero  Solicitante Prioridade Solicitada
D Consultar Mudancas 0g8/06/2007 28 Marcelo Carvalho Martins Urgente
ﬂ: Relatérios o0s8/06/2007 29 Marcelo Carvalho Martins Urgente
[ Mudancas a Avaliar 0s/06/2007 21 Marcelo Carvalho Martins Urgente

30

08/06/2007 Marcelo Carv; Martins Média
=2 Mudancas a
Implamentar
Mudancas
4
Implementadas

[} Mudancas a Revisar

i/ Noticias

@ Ajuda

=

Figura 28 - Lista de mudancas a serem avaliadagyeeéncia

O gerente entédo escolhe qual solicitagdo querayalicando sobre um dos itens da

lista, que o levar& ao respectivo formulario ddiagdo como mostrado na Figura 29.

Avaliagdo da Mudanga

Dados da Solicitagao

Namero: 20

Status: Avaliagdo

Data de Criacio: 08/0&6/2007

Solicitante: Marcelo Carvalho Martins

Descrigao: Atualizacdo de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag

Motivo da Mudancga: Correcdo de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentid3o excessiva)

e Continuagdo dos problemas e constantes reclamacdes por parte do RH

implementacdo:

Data da Proposta: 01/07/2007

Prioridade Solicitada: Média Impacto no Ambiente: Medio

Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim

Detalhes: Corregdo de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddo excessiva)
Avaliagio da Geréncia

Confirma Prioridade: IMédia VI I
Categoria: IMEI‘IDF VI

Em principic ndo ha riscos previstos, mas devem ser feitos ﬂ Il
testes durante pelo menos 1 dia
Descrigao:

Prosseguir Rejeitar <:|]|

Figura 29 - Avaliacao da geréncia

B

O gerente entdo faz sua filtragem inicial, confinch@ a prioridade e determinando a
categoria (maior, média ou menor) da mudanca. Nopoa“Descricdo”, descreve as
observacoes pertinentes e neste momento, podepmtarosseguir ou rejeitar a solicitacao,
se sob sua avaliacdo, achar que o pedido ndo &eatel
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Ao optar por prosseguir, uma janela de confirmagawstrada conforme a Figura 30.

Windows Internet Exp x|

1_?() Deseja aprovar a mudanga?

Figura 30 - Confirmacao de aprovacdo da mudanca

Caso o gerente confirme, tanto o solicitante quasgomembros do comité de
mudancas, recebem uma mensagem de correio eletrécoenunicando que a SM foi
aprovada pelo gerente. O sistema retorna a jameltercdo a lista de mudancas a serem
avaliadas (Figura 28).

Seguindo fluxo, os membros do comité se reinemdacatir as mudancgas que estdo
aguardando por avaliacdo. Para isso, um dos merabessa 0 sistema e escolhe a opgéo
“Mudancas a avaliar”, onde mostra uma listagem ddancas a serem avaliadas pelo CM,

conforme a Figura 31.

sy o |
i Solicitar Mudanca

/] Minhas Mudancas Dt.Abertura Nimero Solicitante Prioridade Solicitada Categoria
'_-:‘ Consultar Mudancas 05/06/2007 24 Jukinha dos Santos Alta Menor

ﬂ; Relatérios i18/05/2007 19 Usuario Normal Media Menor

':;_-J Consulta Ususrios 08/06/2007 20 Marc Carvalho Martins Media Menor

[ Mudancas a Ava 07/05/2007 2 Mar . Martins Baixa Médio

- — 13/05/2007 8 Marce Martins Baixa Médio

1. Noticias : ; 16/05/2007 11 Marcalo ¥, Martins Baixa Maior

@ Ajuda 15/05/2007 iz Marcelo C. Martins Baixa Menor

? Sobre 18/05/2007 17 Ususrio Normal Baixa Indefinida

B 1 onnff

Figura 31 - Lista de mudancas a avaliar pelo comité

Apés escolher a mudanga a ser avaliada, o sisteosérano respectivo formulario,

conforme a Figura 32.
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Nimero: 30

Status: Autorizada

Data de Criagdo: 08/06/2007

Solicitante: Marcelo Carvalho Martins

Descrigdo: Atualizac@o de vers3o do sistema de felha de pagamente Folha Pag

Motivo da Mudanca: Correcdc de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddo excessiva)

Eirlisinisr Continuacao dos preblemas e constantes reclamagdes por parte do RH

implementacdo:

Data da Proposta: o01i/07/2007

Prioridade Scolicitada: Media Impacto no Ambiente: Madic

Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim

Detalhes: Correcac de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentid3o excessival

Avaliagao da Geréncia
Confirma Prioridade: M&dia

Descrigdo: Menor

Em principic ndo ha riscos previstos, mas devem ser feitos testes durante pelo
menos 1 dia

Avaliagao do Comite de Mudangas

O comité chegou a conclusdo de que o impacto gerado ndo &
consideravel mas os procedimentos devemn ser realizados durante
Estimativa de Impacto: |a madrugada.

Descrigdo:

1 Analista de TI
1 Analista do RH
Estimativa de Recursos: |1 Analista do fornecedor

[

Agendamento: Data: |01/07/2007 | Hora: (00:00

Responsavel: @

Autorizar Rejeitar

Figura 32 - Avaliacdo do comité de mudancas

Neste formulario, 0 membro do comité descreve Bnativa de impacto, recursos
necesséarios, a data e hora para execucdo e deteomiesponsavel pela preparacdo e
implementacdo da mudancga. Neste momento o CM pptée por autorizar ou rejeitar a
mudanca, mesmo que esta ja tenha sido aprovadagpedate. Caso opte por autorizar a

mudanca, surgira uma mensagem de confirmacéao, rooef@ Figura 33.

Windows Internet Expl x|
‘? 1

\""‘:fj Deseja autarizar a mudancay

Cancel |

Figura 33 - Mensagem de confirmagao
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Com a autorizagédo confirmada, o sistema envia umasagem, contendo algumas
informacgdes a respeito da mudanca, ao correiddaietr do executor responsavel, alertando-
0 sobre a existéncia de nova solicitacdo, e pagaeqtéo ele tome as medidas preparatorias
para a implementacdo (plano de testes, plandadk-out e plano de implementacéo).
Portanto, o usuério executor deve acessar o0 sisters@lecionar a op¢do “Mudancas a
configurar” a partir de seu menu de servicos, glevara a listagem de mudancgas aguardando

por serem preparadas, conforme a Figura 34.

—
Menu de Servigos Mudangas a Configurar |

T Solicitar Mudanga

/] Minhas Mudangas Dt.Abertura Nimero Solicitante Prioridade Solicitada Categoria
2

':’_J Consultar Mudancas 08/06/2007 o Marcelo Carvalho rtins Media Menor
D Consultar Itens 16/05/2007 2 Marcelo C. Marti Baixa Menor
=2 Mudangas a

Implementar
[ Mudancas a Confi (l
B Logoff E ;

Figura 34 - Lista de mudancas a configurar pela e

Apos selecionar a mudanca a ser configurada, ensésstmostrard 0 respectivo

formulario contendo o histérico das informac¢desadado com a Figura 35.

Configuragéo da Mudanca
Dados da Solicitagdo
Nomero: 30
Status: Plano de Tests
Data de Criagdo: 08/0&/2007
Solicitante: Marcelo Carvalho Martins
Descrigao: Atualizacdo de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag

Motive da Mudanca: Correcdo de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddo excessiva)

EEirede =y Continuagdo dos problemas e constantes reclamacdes por parte do RH

implementacdo:

Data da Proposta: 01/07/2007

Prioridade Solicitada: Madia Impacto no Ambiente: Meédio

Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim

Detalhes: Correcdo de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddo excessiva)
Avaliag&o da Geréncia

Confirma Prioridade: Media

Descrigdo: Meanor

F—rr Em principio n2c ha riscos previstos, mas devem ser feitos testes durante pelo

menas 1 dia

Avaliagdo do Comite de Mudangas

O comité chegou a conclus8o de que o impacto gerado ndo & considerdvel mas
os procedimentos devemn ser realizades durante a madrugada.

1 Analista de TI

Estimativa de Recursos: Anzlista do RH
alista do fornecedor
Agendamento: ata: 01/07/2007 Hora: 00:00

Responsavel: lave Bilac

Estimativa de Impacto:

Testes

Criado plano de testes --= arquivo x ﬂ
Criado planc de execugdo --> arguivo y
Criado planc de implementagdo --= arquivo z

Testador: I VI

Submeter ao Teste

Agdes do Executor:

Figura 35 - Formulario de preparagédo da mudanga
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Neste formulario, o executor responsavel descrevacaes tomadas e seleciona um
usuario (cadastrado com o perfil de “testador”)apgue efetue os testes previstos no
respectivo plano. Ao submeter ao teste, o sistamia @ma mensagem ao correio eletrénico
do usuério escolhido como testados, alertando-exd#éncia de testes a serem feitos. Com
iSs0, O testador acessa o0 sistema e selecionaia ddgdancas a testar”, a partir do menu de
servi¢os, quando sera mostrada a listagem de maslangerem testadas, conforme a Figura
36.

Menu de Servigos Mudancas a Testar

7 Solicitar Mudanca
4] Minhas Mudangas

Dt.Abertura Nimero Solicitante Prioridade Solicitada Categoria
':,_.J Consultar Mudangas 08/06/2007 30 Marcelo Carvalho Martins Média Menor

[} Mudancas a Testar

WY

I, Noticias
@ Ajuda
}3 Sobre
P} Logoff

Figura 36 - Listagem de mudancas a serem testadas

ApOs selecionar a mudanca a ser testada, o tes@dacesso ao formulario de testes,

onde descrevera suas observacdes a respeito, menddrigura 37.

Nimero: 30

Status: Teste

Data de Criagdo: 08/06/2007

Solicitante: Marcelo Carvalho Martins

Descricdo: Atualizacdo de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag
Motive da Mudanca: Correc3o de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddo excessiva)

Efeitos da ndo

implementacio:
Data da Proposta:

Reboot:
Detalhes:

Descrigdo:

Prioridade Solicitada: Média

Avaliagdo da Geréncia
Confirma Prioridade: Media

Continuagdo dos problemas e constantes reclamacgdes por parte do RH

01/07/2007
Impacto no Ambiente: Médio
Sim Ambiente Parado: Sim

Corre¢3o de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddo excessiva)

Meanor

Descrigao:

Estimativa de Impacto:

Estimativa de Recursos:

Agendamento:
Responsavel:

Testes
Acgdes do Executor:

Testador:

Observagies do T :

Sucesso

Em principio n3c ha riscos previstos, mas devemn ser feitos testes durante pelo
menos 1 dia

Avaliagdo do Comite de Mudangas

Falha

O comité chegou a conclusdo de que o impacto gerado ndo & considerdvel mas
os procedimentos devem ser realizados durante a madrugada.

1 Analista de TI
1 Analista do RH
i Analista do fornecedor

Data: 01/07/2007 Hora: 00:00

Olava Bilac

Criado plano de testes --> arquivo x Criadeo plane de execucdo --> arguivo y
Criado plane de implementagdo --> arquive =

testador
Testes executados de acordo com o plano. © d

zistema mostrou estdvel e apresentou melhora
considerdvel em termos de performance

n

Figura 37 - Teste da mudanca
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Neste formulario, caso tenha havido falhas na zagdio dos testes, o testador
descrevera suas observactes e escolhera a opgha’;fme fard com que o executor tome
novas providencias a respeito dos procedimentogngeementacdo da mudanca. Caso 0s
testes tenham transcorrido normalmente, o testapl@ara por “Sucesso” e entdo o gerente
sera notificado por correio eletrénico. O geremé@ acessa o0 sistema e escolhe a opcéo
“Mudancas a Implementar”, quando é mostrada agksta de mudancas pendentes de

implementac&o, como mostrado na Figura 38.

Menu de Servigos Mudangas a Implementar

= Solicitar Mudanca
) as Mudancas

j: Dt.Abertura Nimero Solicitante Prioridade Solicitada Categoria
[ Consultar Mudancas 05/06/2007 27 executor Urgente Menor
2 Relatérios 08/06/2007 30 Marcele Carvalho Martins Media Mener

[* Mudancas a A

@ Mudancas a
Implementar

Figura 38 - Mudancas a implementar (gerente)

ApoOs ter escolhido a mudanca a ser implementadgerente acessa o formuléario

corresponde para coordenar a execucdo da mudamga,ncostrado na Figura 39.

j

Implementacdo da Mudanca
Dados da Solicitagdo
Nimero: 30
Status: Implementagdo Geréncia
Data de Criagao: 08/0&/2007
Solicitante: Marcelo Carvalho Martins
Descricdo: Atualizacdo de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag

Motivo da Mudancga: Correcdo de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddc excessiva)

Efeitos da nao
implementacio:

Data da Proposta: 01,/07,/2007

Continuacdo dos problemas e constantes reclamagdes por parte do RH

Prioridade Solicitada: Média Impacto no Ambiente: Médio
Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim
Detalhes: Correcic de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddc excessiva)

Avaliagao da Geréncia
Confirma Prioridade: Média
Descricdo: Menor

Em principio ndo ha riscos previstos, mas devem ser feitos testes durante pelo
menos 1 dia

Avaliagdo do Comite de Mudangas

Descricdo:

O comit® chegou a conclusdo de que o impacto gerado ndo é considerdvel
mas os procedimentos devem ser realizados durante a madrugada.

1 Analista de TI

Estimativa de Recursos: 1 Analista do RH

1 Analista do fornecedor

Estimativa de Impacto:

Agendamento: Data: 01/07/2007 Hora: 00:00
Responsavel: Clavo Bilac

Testes

Criado plano de testes --> arquivo x Criado plano de execugdo --> arquivo y
Criado planc de implementagdo --> arquivo =

Testador: testador

Agdes do Exacutor:

Resultado: Sucesso

Observacdes do Teste:ﬁeste oK1
Executor deve comecar a implementar no horario previsto.| ﬂ

Acdes a Executar:

Executar

Figura 39 - Execugéo da mudanca (gerente)
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O gerente descreve as acOes adicionais a serenutadas e clica no botéo
“Executar”. Neste momento o0 executor recebe umaficemtdo por correio eletrénico
informando a existéncia de mudancas a serem exlsut®ortanto, o executor acessa 0
sistema e escolhe a op¢do “Mudancas a Implemergagndo € mostrada a listagem de
mudancas a serem implementadas pelo executor,roonfo Figura 40.

Menu de Servigos Mudangas a Implementar

= Solicitar Mudanca
a:ss

4] Minhas Mudangas Dt.Abertura Nimero Solicitante Prioridade Solicitada Categoria
D Consultar Mudancas 08/06/2007 30 Marcelo Carvalho M Médiz Menor

';,_J Consultar Itens
e Mudancas a

Implementar t?

[} Mudancas a Configurar
P} Logoff

Figura 40 - Mudangas a implementar (executor)

O executor responsavel escolhe a mudanca a seenmaptada, acessa o formulario

correspondente e descreve suas acdes, como mas&r&iigura 41.

Implementagao da Mudanga

Dados da Solicitagao

Niimero:

Status:

Data de Criagao:
Solicitante:
Descrigio:
Efeitos da ndo

implementacao:
Data da Proposta:

Reboot:
Detalhes:

Descrigdo:

Descricdo:

Agendamento:
Responsavel:

Testes

Testador:

Motive da Mudanga:

Prioridade Solicitada: Média

Avaliagdo da Geréncia
Confirma Prioridade:

Avaliag@o do Comite de Mudangas

Estimativa de Impacto:

Estimativa de Recursos:

Agoes do Executor:

20
Implementacdo Executor
08/06/2007
Marcele Carvalho Martins
Atualizagdo de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag

Correg3o de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentid3o excessiva)
Continuagdo dos problemas e constantes reclamagdes por parte do RH

01/07/2007
Impacto no Ambiente: Médio
Sim

Sim Ambiente Parado:

Correg2o de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentidéo excessiva)

Media
Menor

Em principio n@o ha riscos previstos, mas devem ser feitos testes durante pelo
menas 1 dia

O comité chegou a conclusd@o de que o impacto gerado ndo e consideravel mas
o= procedimentos devemn ser realizados durante a madrugada.

1 Analista de TI
i Analista do RH

1 Analista do fornecedor
Data: 01/07/2007 Hora: 00:00

COlavo Bilac

Criado plano de testes --> arquivo x Criado plano de execucdo
Criado plano de implementagdo --* arquive =

--=> arguivo y

testador

Resultado: Sucess
Observacies do Teste: ‘: %

Acgoes a Executar: O Executor deve comegar a implementar no horaric previsto.

Implementado conforme previsto no plano de execugdo. Nio ﬂ
houve problemas.
Acbes do Executor:

|

Acdes Finalizadas

Figura 41 - Implementac&o da mudancga (executor)
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O executor, ao finalizar a mudanca, clica em “Acbemlizadas”. Neste momento, o

gerente € notificado por correio eletrdnico, ondeinfbrmado que a mudanca foi

implementada. O gerente entdo acessa 0 sistemaleeiosa a opcdo “Mudancas

Implementadas”, quando é mostrada a lista de madamge ja foram implementadas, como

mostradas na Figura 42

25 Relatérios
[} Mudangas a Avaliar

=) Mudancas a
Implementar

@ Mudancas
Implementadas

[} Mudancas a Revisar

Menu de Senvigos Mudangas Implementadas
J Solicitar Mudanca
2] Minhas Mudancas Dt.Abertura Nimero Solicitante Prioridade Solicitada Categoria
L_J Consultar Mudancas 08/06/2007 30 Marcelo Carvalho Malins Mediz Menor

Figura 42 - Lista de mudancas implementadas

O gerente escolhe a mudanca implementada e acéssaubario de finalizacao, como

mostrado na Figura 43.

Dados da Solicitagao
Ndamero: 20
Status:

Data de Criacdo:
Solicitante:
Descricdo:
Motivo da Mudanca:

Efeitos da ndo

Estimativa de Impacto:

Estimativa de Recursos:

Agendamento:
Responsavel:

Testes
Acdes do Executor:

Testador:
Resultado:
Observacoes do Teste:
Execugio

Acdes a Executar:

Acoes do Executor:

Funcionamento: i

H

Implementada
08/06/2007
Marcelo Carvalho Martins
Atualizagdc de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag

Correcao de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentidao excessival

Continuagdo dos problemas e constantes reclamagdes por parte do RH

implementacso:

Data da Proposta: 01i/o07/2007

Prioridade Solicitada: Média Impacto no Ambiente: Medio

Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim

Detalhes: Correcao de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentidao excessival
Confirma Prioridade: Media

Descricdo: Menor

B Em principio n3o ha riscos previstos, mas devem ser feitos testes durante pelo

menas 1 dia

Avaliagao do Comite de Mudangas

O Executor deve comegar a implementar no horario previsto.

Implementado conforme previsto no planc de execugdo. Nao houve problemas.

Sim

Nao

Finalizagdo da Mudanga

O comité chegou a concusao de que o impacto gerado nao e consideravel
mas os procedimentos devem ser realizados durante a madrugada.

1 Analista de TI
1 Analista do RH
1 Analista do fornecedor

Data: 01/07/2007

Olave Bilac

Hora: 00:00

Criado plano de testes --> arguive x Criado plano de exscugdo --> arquivo y
Criado plano de implementacdo --> arquive =

testador
Sucesso
Teste OK!

01/08/2007|

Data da Revisdo:

(solicita ao responsavel execucdo do plano de recuperacao)

Figura 43 - Finalizacdo da mudanca
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Neste formulario, o gerente informara se a mudaegbmente esta funcionando. Em
caso negativo, o executor responsavel e informadm gue seja realizado o planobaek-out
e a mudanca é finalizada corbacked-out. Caso responda “Sim”, deve informar uma data
para revisao final da mudanca.

Transcorrido o tempo previsto, 0 gerente acessatensa e ira revisar as mudancas
previstas para uma data especifica escolhendo @ dpdudancas a Revisar”, quando é
mostrada a lista de mudancas a serem revisaddermenmostrado na Figura 44.

Menu de Servigos Mudangas a Revisar |

7 Solicitar Mudanca
4] Minhas Mudancas Dt.Abertura Nimero Solicitante Prioridade Solicitada Categoria
[ Consultar Mudancas 08/06/2007 30 Marcelo Carvalho Ma Média Menor

2 Relatérios
[ Mudangas a Avaliar
@ Mudancas a

Implementar

@ Mudancas
Implementadas

[} Mudancas a Revisar

i Noticias

Figura 44 - Lista de mudancas a revisar
O gerente entdo acessa o formulario correspondemdsao da mudanca selecionada,

como mostrado na Figura 45.

—
Revisdo da Mudanga
Dados da Solicitagio

Nimero : 30

Status: Concluida

Data de Criagho: DB/ D6/ 2007

Solicitante: Marcelo Carvalhc Martins

Descricho : Atuslizagic d= versiz dc sistems = folbe 9= pagaments Folha Pag

Motive de Mudanca:  Comeglc 9= bugs na feraments [fravamertss constants, lectidSs sxcessiva)
F:;‘::.::h:g‘:; Continuacio des = constante por parte do RH

Data da Proposta: 01/07/2007

Prioridade Solicitada: Médin Impacto no Ambiente:  Médic

Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim

Detalhes: ComegSo de bugs na ferraments (travamentos constante, lentidSo excessiva)

Avaliagio da Geréncia

Confirma Prioridade: Média
Descricho : M

Descricgos Em principic nio h riscos previstos, mas devem ser feitos testes durante pelo

mencs 1 dia
Avaliagio do Comite de Mudangas

O comité chegou a concluslo de que o i

T impacto gerado o & consiferfvel mas
: urant= = 3=

tox devem ser o madrugad
1 Analista de TI
Estimstiva de Recursos: 1 Analista do RH
1 Analista do fornecedor
Agendamento Data: 01/07/2007 Hora 00 :00
Responsdvel ; Olavo Bilaz
Testes

. . Criado planc d= testes --> amuive x Crisde plans de =xecuclc --> amguive ¥
Ach Executar: =5
&

Criado planc d= implementacic --> amuive =

Testador: testador

Resultado: Sucesso

Observaches do Teste: Teste OK!

Execugdo

AcBes a Executar: O Exmcutor d=ve comegar s implemantar oo hordfic prevists.

Acdes do Executors  Implementads conforme prevists ro plarc d= =xecuclo. N3s Douve problemas.
Funcionamento: Sim
Data da Revisdo: 01/08/2007

Revisdo da Geréncia
Status: (¥ Sucesss (" Faina

Nie houveram incidentes|

|®

Observaches:

Encerrar E ;

Figura 45 - Revisdo da mudanca

|«
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Finalmente, o gerente faz observacbes a respeitgedado e encerra a SM
definitivamente, informando se a mudanca obtevesaaou se houveram falhas reportadas
durante o periodo.

Para o acompanhamento status das mudancas, o usuario pode acessaperlink
relatérios, conforme Figura 46, selecionar a opt@mfico de Satus das Mudancgas”, o
periodo desejado e clicar no botdo “Exibir”.

Menu de Servigos Emisséo de Relatérios

7 Solicitar Mudanca

/'] Minhas Mudancas
Tl Consultar Mo Periodo: |01/05/2007 |a [31/07/2007
Fa

d’; Relatdrios K/ O Mudangas Implementadas

E:,' Cadastro Usudrios O Mudangas Concluidas com Sucesso
[Tl consulta Usuarios () Mudangas Backed-Out

|f" Cadastro Itens O SM por Solicitante

l:’__;| Consultar Itens O SM por Item de Configuragdo

[ Mudancas a Avaliar {+} Grafico de Status das Mudancas

Mudancas a
Implementar
] Mudangas

Imnl tadas

Exibir Imprimir

Figura 46 - Emissao de relatorio gréfico

Sera mostrado, conforme a Figura 47, um graficbateas verticais onde podem ser

observados os numero de mudangas em cada situagao.

Grafico dos Status das Solicitagdes de Mudanga
Periodo: 01/05/2007 até 31/07/2007

5.0 ¢
5.5 [

5.0 F

4.0 F

3.5 F

3.0 F 6 [

25 F 5 5

1.8 F 3 E]

1.0 [

0.5 F 1

0.0 C 1 1 1 1 1 1 1
Avaliagio Autorizada Rejeitada Gergncia Rejeitada CM Plano de Teste Backed-Out. Encer"r‘aéit:a
El

tug

Figura 47 — Relatério grafico dkatus das mudancas
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3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O principal objetivo deste trabalho, originalmedéimplementar uma ferramenta web
gue possibilite o gerenciamento de mudancas del@acom a biblioteca ITIL, foi plenamente
alcancado e todos os requisitos propostos foraenglet/idos.

Sumariamente, percebe-se que a complexidade eristem qualquer infra-estrutura
de TI, exige que o sistema atue de forma a retrataealidade e a dinamica de um
departamento de TI. Ou seja, o nivel de detalhaoag processos faz com que também haja
complexidade no sistema.

A metodologia ITIL, apesar de um tanto burocratinastrou-se plenamente eficaz no
que se refere ao controle das mudancas realizadasibiente. Na biblioteca ITIL, ndo ha a
exigéncia de que este controle seja feito de formmdomatizada em um sistema
computacional, mas recomenda fortemente esta @réd@c controle manual, feito em
formularios de papel, torna o gerenciamento prat@#e inexistente em um ambiente com
certo nivel de complexidade. Ainda que possa sénaralo consideravelmente, o sistema
desenvolvido atende a necessidade e pode ser impiado em qualquer empresa que deseje
dar um passo inicial para a pratica da gestdo dganga e outras praticas de gestdo de
servigos de TI.

Nos trabalhos correlatos de Borges (2005) e Murak@003) ambos ressaltam a
importancia da governanca de Tl como ferramenta paiiliar a empresa a atingir seus
objetivos de negdcio, focando em estudos de camassituicdes financeiras. Por ressaltar
essa importancia, principalmente no trabalho deg®&or(2005) que enfatiza a pratica de
gerenciamento de mudancas, andlise de riscos &ogdst instalacdes, fundamentados no
modelo Cobit, pode-se tracar um paralelo entreegsgmte trabalho e as questdes levantadas.
Ao realizar o estudo de caso, Borges (2005) canstgtie a empresa em questao possui
niveis primarios de maturidade em processos daduoleigia Cobit. Durante a pesquisa,
descobriu que a empresa utiliza um software charbdtlo para gerenciar suas mudancas e
que € amplamente utilizado pelo gerente de T, dtores externos e analistas de sistemas
terceirizados. Segundo conclusfes de Borges (20Gi#3tema DCL garante a priorizacéo,
padronizacdo e categorizacdo das solicitacbes d#amga. Nele, o monitoramento das
solicitacbes € possivel de ser obtido através desaca ferramenta, porém, ndo se encontra
disponivel para os usuarios internos que nao fgzame do departamento de Tl (uma das

recomendacdes do ITIL é que todos os usuariosginiacao tenham acesso a ferramenta).
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Caracteristicas semelhantes foram observadasestésistema e o desenvolvido no presente
trabalho, apesar de baseados em metodologiasrdéeyeCobit e ITIL respectivamente, mas

com o mesmo enfoque, ou seja, orientados a praesso
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4 CONCLUSOES

A governanca de TI é fundamental nas empresas @sejaiin manterem-se
competitivas no mercado. A medida que provém ailpitdade de controle dos processos
executados pela Tl, mantém o foco no alinhamenti@atégico com as areas de negacio,
baseando-se na abordagem da qualidade e melhotiauabdestes processos.

No contexto das empresas, sua missao perante idades, clientes, concorrentes e
governo, requer novas exigéncias a medida quecacedi empresarial € questionada. Com
isso, a visdo estratégica da TI, precisa estahadi@ com as estratégias da organizacao,
compreendendo o funcionamento essencial do negéaomais importante, o papel da Tl
neste negocio. Analisando o conjunto apresentadoatkelos que relacionam Tl e estratégia
da empresa, percebeu-se a existéncia de pontasdmites que levaram a concluir que existe
grande importancia em considerar tanto os aspaatogos (incluindo o acompanhamento da
evolucdo das novas tecnologias) quanto os aspexfgEnizacionais. Também pode-se
considerar firmemente que a vantagem competitivdavda gestao de TI, estd associada a seu
nivel de alinhamento estratégico com o negociotaRtw, a area de Tl ir4 cada vez mais se
posicionar como agenciadora de recursos e famlitadas demandas, em vez de seu papel
tradicional de prestadora de servicos, sendo wistao uma parte valiosa da cadeia de
negocios e ndo como um recurso caro e complicado.

O departamento de Tl que ndo adota nenhuma metpdoésta sujeita a desvantagens
pois acaba gastando recursos desnecessariamentégqoutar varias vezes a mesma acao,
trabalhar reativamente “apagando incéndios” eaffatividades essenciais ou ndo haver uma
defini¢cdo clara dos procedimentos. Em funcdo dissouyito dependente do talento individual
das pessoas ou das equipes. Nas organizacdegyde atotam procedimentos claros através
de uma metodologia, a exemplo do ITIL, o valor gbnal ndo esta associado a capacidade
individual de entregar o servico, mas com a capaedie entender e melhorar a forma como
0s resultados sao obtidos.

Para a gestdo de servicos de TI, a biblioteca Hidistra-se claramente adequada para
0s requisitos do negocio, uma vez que, esta basesdmelhores praticas adotadas e possui
uma abordagem orientada a processos, promovendeltena continua na qualidade do
servigo prestado e como consequéncia obtendorefiai@o uso dos sistemas de informagéo.

No contexto deste trabalho, o sistema desenvolvéd@ou-se nos processos sugeridos

pela biblioteca ITIL para adotar um fluxo de trddmatie acordo com as melhores praticas para
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a gestao de mudancas. As mudancas na infra-estidguf| podem ocorrer, de forma reativa,
em resposta a problemas, necessidades impostasaeménte ou de forma pro ativa, na busca
de maior eficiéncia para permitir ou refletir iritvas de negdcio. Como essas mudancas
requerem um rigoroso controle, tanto a nivel dera#cdo como de bagagem historica, ha a
necessidade de um sistema de informacdo que pesostgestores assegurar que todos 0s
métodos, processos e procedimentos padronizados séjizados em todas as mudangas.

Durante a pesquisa, observou-se que a adocdo ddemramenta de software para
gerenciamento de mudancas, somente ndo é imprastipara empresas muito pequenas.
Normalmente estas empresas adotam o controle degso através de sistemas baseado em
papel, porém em empresas maiores esse tipo coritoia dificil a administracdo das
mudancas e causa congestionamento de processdant®ora biblioteca ITIL sugere
fortemente que alguma forma de ferramenta de sodtp@ra suporte seja utilizada.

Durante o desenvolvimento do projeto percebeu-sdifieuldade em transformar
processos definidos por umorkflow em um sistema computacional, principalmente pelo f
de haverem varias interacbes entre os atores (gereomité de mudancas, solicitante,
executores e testadores), onde dependendo do damgoto adotado pelo agente o sistema
deve reagir de forma diferente. Ainda que, o domifo problema ja estava praticamente
delineado, ou seja, a ordem com que o0s eventosrdecerrer ja estava estabelecida na
literatura, o entendimento macro do funcionamendéo géstdo de servicos de TI, foi
fundamental para que o sistema obedecesse aostosratrdados.

O objetivo especifico de gerenciar itens de configio e usuarios do sistema, foi
atingido plenamente, uma vez que, foram implemeastaas funcionalidades de cadastro,
permitindo insercao, alteragéo, exclusao e consulta

Para o objetivo especifico de permitir que os ussanteressados efetuem solicitacdes
de mudanca e que estas sejam submetidas a aralger&hcia e comite de mudancas, foi
implementado, da forma como se propds, o formuldei®&M, obedecendo sugestdes de itens
para preenchimento previstos na biblioteca ITIL.

Para o objetivo especifico de permitir a iteragdtoecexecutor e testador de forma que
suas atividades figuem registradas no sistemari@ilo uma tabela especifica no banco de
dados para armazenar e recuperar estas informacoes.

Para o objetivo de gerar estatisticas através twdnes e consultas, foram
implementadas consultas SQL a fim mostrar as irdgfies solicitadas mediante alguns
filtros definidos pelo usuario (por data, psgatus, por numero da SM). Também foi

implementado um relatério grafico para ilustrar moelosstatus das mudancas
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4.1 EXTENSOES

Embora a utilizacdo e implementacdo do sistema nsdebedo neste trabalho
(abrangendo apenas gestdo de mudancas) ofereceionlidades totalmente independentes
de outra aplicacao, para o gerenciamento de serdgd |, ndo poderia atender plenamente.

Para tanto, a partir do presente trabalho, sugere-s

a) primordialmente, o desenvolvimento do moédulo perite a gestdo de
configuracdes, uma vez que esta mais diretameldeioeada com a gestdo de
mudancgas;

b) o desenvolvimento de outros modulos que atendarbéamos outros processos
(gestao de incidentes, gestédo de problemas, gastéonfiguracoeservice desk e
gestao de liberacdes), tornando o sistema complettendendo plenamente os
requisitos das melhores praticas sugeridas peld., Iihternacionalmente
reconhecidas;

c) desenvolvimento de sistema integrado de gerenciandenservicos de TI;

d) desenvolvimento de ferramentas de menor custaldgya governanca e gestéo de

servigos de TI, direcionada ao mercado brasileiro;

O grande motivador e que tornam relevantes as sb@srpara este trabalho, é que boa
parte das empresas brasileiras ja estdo adotandellsres praticas do ITIL, mas ainda estédo
em fase inicial, Ou seja, como existe caréncia rcado nacional em ferramentas de
software que dao suporte a implantacdo do modéajnma grande lacuna a ser explorada

pela comunidade universitaria no sentido de appaesenvolvimento deste tipo de aplicagéao.
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APENDICE A - Expans&o dos casos de uso

UCO1: Solicitar mudanca

Atores: Solicitante

Interessados Gerente de mudancas, Comité de mudancas.

Pré-condi¢des Solicitante esta identificado e autenticado.

Pés-condicbes Uma acdo de mudanca foi salva. Uma mensagem nommtes dados da
solicitacdo foi enviada por correio eletronico adictante. Uma mensagem informando a
inclusédo de nova solicitacdo de mudanca foi envgalacorreio eletrbnico ao gerente de
mudancas. @Gtatus da solicitacdo € “em avaliacao”.

Fluxo principal:

Solicitante abre a pagina contendo o formulari@ gaticitar mudanca.

Solicitante preenche a descri¢do da solicitacaoul#anca.

Solicitante descreve o motivo da solicitacao.

Solicitante descreve os efeitos da ndo implemeataca

Solicitante define uma data para a realizacao dianga.

Solicitante define uma prioridade para a mudanggefue, alta, média ou baixa).
Solicitante define o impacto no ambiente (alto, imé&di baixo).

Solicitante define se havera necessidade de reidécservidores.

© © N o g b~ W DhPRE

Solicitante informa se o0 ambiente ficara paradauigr a implementacao.

10. Solicitante informa o tipo de item de configuragéser modificado (hardware, software,
documentacéo ou componente de rede).

11. Solicitante informa quais itens de configuracad@senodificados.

12. Solicitante informa os detalhes da execucéo.

13. Solicitante confirma solicitacao.

14. Sistema exibe mensagem informando que a SM faiadetcom sucesso.

15. Sistema envia mensagem de confirmacao ao Solieitaimh os dados da SM.

16. Sistema envia mensagem ao Gerente informando ndwab8rta.

Fluxos alternativos:

11a. O item de configuracdo ndo esta cadastrado.

1. O solicitante deve informar o administrador doesist para efetuar o cadastro.

2. Retorna ao fluxo principal no passo 11.

13a. Existem campos que néo foram preenchidos:



77

1. Sistema exibe uma mensagem informando quais candaofram preenchidos.
2. Volta ao fluxo principal no passo 2.

UCO02: Avaliar mudanca

Atores: Gerente, Comité de mudancas.

Interessados Solicitante, executor.

Pré-condicbes Gerente e comité de mudancas estao identificadagenticados. Existe uma
solicitacdo de mudanca constatus “aberto”.

Pés-condigbes: A solicitagdo de mudanca foi auddazou ndo. Uma mensagem contendo a
resposta da avaliagao foi enviada por correio@leto ao solicitante. Gtatus da solicitacao
de mudanca é “autorizada” ou “rejeitada”.

Fluxo principal:

1. O Gerente ao receber correio eletronico informaddmova solicitagéo, clica no link
especificado.

Gerente acessa pagina contendo os dados da salita

Gerente efetua filtro inicial.

Gerente aceita a mudanca.

Sistema envia correio eletronico ao Solicitanterimiando a situagao.

Gerente confirma prioridade da mudanca.

Gerente confirma categoria da mudanca.

Gerente descreve observacoes de sua avaliacéo.

© 0o N o o b~ W N

Gerente submete solicitacdo para apreciacéo dot€daimudancgas.

10.Sistema envia correio eletronico aos membros do iBode mudancas cadastrados
informando a existéncia de nova solicitacdo de mca@ara ser avaliada.

11.Comité se reune e discute a mudanca.

12. Comité descreve no sistema a estimativa de impacto.

13.Comité descreve no sistema a estimativa de recnesmssarios para a mudanca.

14.Comité informa no sistema a data e hora de agentarda mudanca.

15.Comité informa no sistema o executor responsavalmpadanca.

16. Comité autoriza a mudanca.

17.Sistema envia correio eletrbnico ao solicitanteonmando que a solicitacdo foi
autorizada.

Fluxos alternativos:

4a. O gerente rejeita a solicitagéao:
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1. Sistema envia correio eletronico ao solicitantenmfando os motivos da rejeigcao.

la. Campo observacgoes nao foi preenchido:
1. Sistema exibe mensagem de erro de preenchimermtnago.
2. Volta ao fluxo principal no passo 3.

2. Sistema encerra a SM catatus “rejeitada pelo Gerente”.

1la. Comité rejeita a SM:

1. Comité descreve as observacdes sobre o motivgeigae

2. Comité confirma a rejeicao.

2a. Campo observagoes néo foi preenchido:
1. Sistema exibe mensagem de erro de preenchimemtmnago.
2. Volta ao passo 11a.l.

3. Sistema encerra a solicitacao cstatus “rejeitada pelo CM”.

UCO03: Testar mudancga

Atores: Executor, Testador.

Interessados Gerente de mudancas, Comité de mudancas.

Pré-condi¢des Existe uma solicitacdo de mudancas costatus “autorizada” pelo Comité
de mudancas.

Pdés-condigcbesA mudanca foi testada e pode passar para a é&jpaplementacédo. O plano
de back-out foi registrado. O plano de implementacao foi regdo. Ostatus da solicitacao
de mudanca é “em implementacao”.

Fluxo principal:

1. Executor recebe correio eletrbnico informando astércia de uma solicitagdo de

mudanca aguardando por execucao.

2. Executor acessa o sistema e registra o plano s eplano de implementacéo.

3. Executor designa um Testador para testar a mudenganbiente de teste

4. Executor submete acdes ao Testador.

5. Sistema envia correio eletrbnico para Testadorgdadsio com as informacfes da
solicitacdo de mudanca e os detalhes do plancstiste

6. Testador efetua os testes.

7. Testador informa resultados e confirma sucesseste.t

8. Sistema envia correio eletrénico para o Executmrimando os resultados dos testes.

9. Sistema envia correio eletrénico para o Gerentanmindo os resultados dos testes.

Fluxos alternativos:
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7a. O teste apresentou falha:
Testador informa resultados e confirma falha ntetes
Sistema envia correio eletrénico para o Executormando resultados dos testes.

Executor refaz plano de implementacéo e ou plartestes.

w0 NP

Volta ao fluxo principal no passo 4.

UCO04: Implementar mudanca
Atores: Gerente, Executor
Interessados Solicitante
Pré-condi¢des Existe uma solicitacdo de mudanca cogatus “em implementacéo”
Pés-condicbesA mudanca foi implementada ou foi implementad®ternada. Gstatus da
solicitacdo de mudanca € “concluida” dacked-out” (retornada).
Fluxo principal:
1. Gerente recebe correio eletrénico informandolguaova solicitacdo de mudanca para ser
implementada.

. Gerente coordena implementacédo da mudanca iafmonas acdes a serem feitas.

. Sistema envia correio eletrénico para o Exequtoceder com a implantacéo.

. Executor efetua os procedimentos de implantagao.

2
3
4
5. Executor descreve as observacoes e finalizedes ae implementacéo.
6. Sistema envia correio eletronico para Gereritenmando a finalizacdo da implementacao.
7. Gerente informa funcionamento da mudanca.

8. Gerente informa data para revisdo da mudanca.

9. Sistema envia correio eletrdnico para Solicganbformando a finalizagdo da
implementacéo.

Fluxos alternativos:

7a. O funcionamento apresentou falha:

1. Gerente informa falha na implementacgéao.

2. Sistema envia correio eletrénico ao Executor pavaguler o plano deack-out.

3. Executor procede com o plano lobek-out.
4

. Sistema encerra a solicitacao csatus “backed-out”

UCO05: Encerrar mudanca
Atores: Gerente.

Interessados Solicitante.
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Pré-condi¢des Existe uma solicitacdo de mudanca cosatus “concluida”.

Pds-condigbesA mudanca foi revisada. €atus da solicitagdo de mudancga é “encerrada”.

Fluxo principal:

1.

o b~ 0N

Gerente recebe na data estipulada, correio eletrdnformando que ha solicitacdo de
mudanca para ser revisada.

Gerente informa situacdo de funcionamento da madang

Gerente encerra mudanca.

Sistema alteratatus para “encerrada’.

Sistema envia correio eletrbnico para Solicitamtéormando que a mudanca foi

encerrada.

Fluxos alternativos:

2a. O resultado da mudanca nao foi satisfatoriadaviga mal sucedida:

Gerente informa insucesso da mudanca.
Sistema envia correio eletrénico ao Executor pevaquer ao plano deck-out.

Executor procede com o plano lokek-out.

A

Sistema encerra a solicitacédo cstus “backed-out”

UCO06: Gerenciar usuarios

Atores: Administrador.

Interessados

Pré-condicdes O Administrador esta identificado e autenticado.

Pdés-condi¢gbesFoi alterado o registro de usuarios.

Fluxo principal:

1.

Administrador necessita realizar manutencao (idduslteracdo, exclusdo ou consulta)
de usuarios.
De acordo com o tipo de manutencdo desejada petumstrador, um dos sub-fluxos &
executado:
a. se o Administrador deseja incluir um novo usuasicub-fluxo Incluir Usuario &
executado;
b. se o Administrador deseja alterar um novo usuérisyb-fluxo Alterar Usuério é
executado;
c. se o Administrador deseja remover um usuario jastagdo, o sub-fluxo Excluir

Usuario é executado;
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d. se o Administrador deseja consultar informa¢fesesalim ou mais usuérios
cadastrados, o sub-fluxo Consultar Usuario € ereout

Sub-fluxo incluir usuario:
1. Este sub-fluxo inicia quando o Administrador sédéigncluir um novo usuario;
2. O sistema solicita ao Administrador o preenchimeia® seguintes atributos:
a. nome;
b. senha;
departamento;
cargo;

tipo de acesso;

=~ ® 2 o

telefone;

situacao (ativo/inativo);

@

h. correio eletrénico.
3. O Administrador preenche os atributos acima e owmafia inclusao;
4. O sistema realiza a inclusdo dos dados informadimsAdministrador no passo 3;
5. O sistema exibe uma mensagem informando que aséwldo usuario foi efetivada com
sucesso.
Fluxos alternativos:
4a. Faltou preencher um ou mais campos:
1. O Sistema exibe uma mensagem informando quais cangmoforam preenchidos;
2. Volta ao sub-fluxo Incluir Usuario no passo 2.
4b. Ja existe um usuario com o correio eletréagmecificado:
1. O sistema exibe uma mensagem informando que né® lpder mais de um usuario
com 0 mesmo correio eletronico;

2. Volta ao sub-fluxo Incluir Usuario no passo 2.

Sub-fluxo alterar usuéario:
1. Este fluxo inicia quando o Administrador soliciteeear um usuario;
2. O Administrador seleciona um unico usuario;
3. O sistema solicita a alteragéo dos seguintes &sbu
a. nome;
b. senha;

c. departamento;
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d. cargo;
e. tipo de acesso;
f. telefone;
g. situacao (ativo/inativo);
h. correio eletrénico.
4. O Administrador altera os dados desejados e coafam@lteracéo;
5. O sistema realiza a alteracédo dos dados informaalpsisso 4;
6. O sistema exibe uma mensagem de confirmacao infmonque a alteracdo do usuéario foi
efetivada com sucesso.
Fluxos alternativos:
4a. Faltou preencher um ou mais campos:
1. O Sistema exibe uma mensagem informando quais cangmoforam preenchidos;
2. Volta ao sub-fluxo Alterar Usuario no passo 2.
4b. Ja existe um usuario com o correio eletrénspeeificado:
1. O sistema exibe uma mensagem informando que né® lpder mais de um usuario
com 0 mesmo correio eletrdnico;

2. Volta ao sub-fluxo Alterar Usuario no passo 2.

Sub-fluxo excluir usuério:

Este sub-fluxo inicia quando o Administrador sdéiciemover um ou mais USuUarios;
O Administrador seleciona qual usuario deseja reame\solicita a remocao;

O sistema solicita a confirmacao para a remocao;

O Administrador confirma a remocao;

O sistema remove o0 usuario confirmado;

S T o

O sistema exibe uma mensagem informando que a &y usuario foi efetivada com

sucesso;

Fluxos alternativos:

4a. Usuéario selecionado possui Solicitacdo de Mgalaglacionada:

1. Sistema exibe uma mensagem informando que o usséecionado ndo pode ser
excluido porque existe um documento relacionado;

2. Sistema questiona se gostaria de tornar o usuamo tinativo”.

2a. Administrador responde positivamente:

1. O sistema altera siatus do usuario para “inativo”;
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2. O sistema exibe uma mensagem informando gstatos do usuario selecionado
foi tornado como “inativo”.
2b. Administrador informa negativamente:

1. Volta para o sub-fluxo Excluir Usuario no passo 2.

Sub-fluxo consultar usuério:

1. Este sub-fluxo inicia quando o Administrador s¢éicGonsultar usuario;

2. O sistema solicita o preenchimento do seguintefilt
a. nome;

3. O Administrador preenche o filtro e solicita a aaltes,

4. O sistema apresenta as seguintes informacdes dasassobtidos na consulta:
a. nome;
b. tipo de acesso;

C. situacao (ativo ou inativo).

UCO7: Gerenciar IC
Atores: Administrador
Interessados: Geréncia de configuracao
Pré-condi¢bes: O Administrador esté identificagatenticado.
Pos-condicdes: Foi alterado o registro de IC.
Fluxo principal:
1. Administrador necessita realizar manutencao (iddusilteracdo, exclusdo ou consulta)
de IC.
2. De acordo com o tipo de manutencdo desejada peatungtrador, um dos sub-fluxos &
executado:
a. se o Administrador deseja incluir um novo IC, o-fluRo Incluir IC é executado;
b. se o Administrador deseja alterar um novo IC, ofauto Alterar IC é executado;
c. se o Administrador deseja remover um IC ja caddsira sub-fluxo Excluir IC é
executado;
d. se o Administrador deseja consultar informacgdesesoim ou mais IC cadastrados,
0 sub-fluxo Consultar IC é executado.

Sub-fluxo incluir IC

1. Este sub-fluxo inicia quando o Administrador seédancluir um novo IC;
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2. O sistema solicita ao Administrador o preenchimeia® seguintes atributos:
a. nome;
b. descricéo;
c. tipo de IC (software, hardware, componente de cedéocumentacao);
d. situacao (ativo ou inativo).
3. O Administrador preenche os atributos acima e owafia inclusao;
4. O sistema realiza a inclusdo dos dados informadimsAdministrador no passo 3;
5. O sistema exibe uma mensagem informando que asawldo IC foi efetivada com
sucesso.
Fluxos alternativos:
4a. Faltou preencher um ou mais campos:
1. O Sistema exibe uma mensagem informando quais cangmoforam preenchidos;
2. Volta ao sub-fluxo Incluir IC no passo 2.
4b. Ja existe um IC com o nome especificado:
1. O sistema exibe uma mensagem informando que ndol@nekr mais de um IC com o
mesmo nome;

2. Volta ao sub-fluxo Incluir IC no passo 2.

Sub-fluxo alterar IC
1. Este fluxo inicia quando o Administrador soliciteesar um IC;
2. O Administrador seleciona um unico IC;
3. O sistema solicita a alteragéo dos seguintes &sbu
a. nome;
b. descricéo;
c. tipo de IC (software, hardware, componente de cedéocumentacéo);
d. situacao (ativo ou inativo).
4. O Administrador altera os dados desejados e coafam@lteracéao;
5. O sistema realiza a alteracédo dos dados informaalpsisso 4;
6. O sistema exibe uma mensagem de confirmacao infatongue a alteracdo do IC foi
efetivada com sucesso.
Fluxos alternativos:
4a. Faltou preencher um ou mais campos:
1. O Sistema exibe uma mensagem informando quais cangmoforam preenchidos;

2. Volta ao sub-fluxo Alterar IC no passo 2.
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4b. Ja existe um IC com o nome especificado:
1. O sistema exibe uma mensagem informando que na@l@oekr mais de um IC com o
mesmo nome;
2. Volta ao sub-fluxo Alterar IC no passo 2.
Sub-fluxo excluir IC:
1. Este sub-fluxo inicia quando o Administradoi@td remover um ou mais IC;
2. O Administrador seleciona qual IC deseja remev&olicita a remocao;
3. O sistema solicita a confirmacao para a remocao;
4. O Administrador confirma a remocéao;
5. O sistema remove o IC confirmado;
6. O sistema exibe uma mensagem informando quemacé® do IC foi efetivada com
sucesso;
Fluxos alternativos:
4a. IC selecionado possui Solicitagéo de Mudarnieaiomada:
1. Sistema exibe uma mensagem informando que o ICigeéElo ndo pode ser excluido
porque existe um documento relacionado;
2. Sistema questiona se gostaria de tornar o IC caomadivo”.
2a. Administrador responde positivamente:
1. O sistema altera siatus do IC para “inativo”;
2. O sistema exibe uma mensagem informando gs&tos do IC selecionado foi
tornado como “inativo”.
2b. Administrador informa negativamente:

1. Volta para o sub-fluxo Excluir IC no passo 2.

Sub-fluxo consultar IC:
1. Este sub-fluxo inicia quando o Administrador s¢éiagonsultar IC;
2. O sistema solicita o preenchimento do seguintefilt
a. nome;
b. tipo de IC (software, hardware, componente de cedéocumentacao).
3. O Administrador preenche o filtro e solicita a aaltes
4. O sistema apresenta as seguintes informacdes du#itids na consulta:
a. nome;
b. tipo de IC (software, hardware, componente de cedéocumentacao);

c. situagao (ativo ou inativo).



