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RESUMO

As atividades dos processos existentes em uma empresa necessitam de diversos
controles para assegurar que o objetivo final seja alcancado. O framework do Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) disponibiliza boas praticas que auxiliam no controle
de diversas atividades. Fornece informagfes sobre cada processo e indica métodos para o
auxilio no meio empresarial. Este trabalho apresenta uma ferramenta aplicada para uma
empresa de Tecnologia da Informacdo (T1) de Blumenau, para auxiliar o processo de
transicdo de conhecimento de projeto, com base nas boas praticas do ciclo de Transi¢do de
Servico do ITIL. O objetivo é auxiliar no controle e gerenciamento das informagdes
envolvidas no processo. Os resultados obtidos com o desenvolvimento da ferramenta
possibilitam beneficios no trabalho diario da empresa e controle das informacgdes dentro do

seguimento do processo.

Palavras-chave: Tecnologia da informacdo. ITIL. Transicdo de servico.



ABSTRACT

The activities of the existing processes in an enterprise need different controls to ensure that
the final objective to be achieved. The Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
framework provides best practices that help to control various activities. Also provides
information about each process and indicates methods to improve the business. This paper
presents a tool used by Information Technology (IT) Company in Blumenau, to assist the
project knowledge of the transition process, based on ITIL Service Transition cycle best
practices. The objective of this paper is to support the control and management of information
involved. The results obtained with the development tool possible benefits in the daily work
of the company and control of information within the follow-up process.

Key-words: Information technology. ITIL. Service transition.
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1 INTRODUCAO

As empresas prestadoras de servicos de Tecnologia de Informacdo e Comunicacao
(TIC) necessitam a cada dia de meios de controles para suas atividades diérias. O controle
destas atividades € necessario para promover maior agilidade no fluxo de trabalho. As
organizagdes estdo se tornando mais dependentes da Tecnologia da Informacédo (TI) para
poder satisfazer seus objetivos estratégicos e atender as necessidades do negdcio em que
atuam. Uma area de TI que ndo considerar 0s objetivos estratégicos da organizacao em que se
insere como 0s seus proprios objetivos, sera uma area de TI que deseja apenas ser um simples
provedor de tecnologia (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 36).

Diante da necessidade de atendimento a diferentes clientes, cada organizacdo define
diferentes processos internos para promover a qualidade e satisfacdo de seu servigo. Segundo
Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 43), “um processo ¢ formado por diversas atividades que
interagem para alcance do objetivo especificado e a geracdo do resultado desejado”. Porém,
muitas vezes as atividades de um processo séo distribuidas entre diferentes departamentos da
organizagdo. Com isso torna-se ainda maior a necessidade de gerenciar as informacgoes
utilizadas por meio de sistemas de informagéo. O correto gerenciamento das informacdes em
uma atividade permite, a0 mesmo tempo, um maior gerenciamento de todo o processo em si.

Segundo Batista (2004), com a dependéncia de informacdes precisas e confiaveis para
tomada de decisbes € de fundamental importancia a busca por mecanismos que auxiliem os
profissionais. Freitas (2010, p. 10) afirma que as empresas estdo extraindo funcionalidades da
TI para suportar 0s seus principais objetivos. Desta forma, algumas das melhores préticas
foram reunidas atraves do Information Technology Infrastructure Library (ITIL) para
fornecer orientacGes para a area de TI, baseadas em um ambiente de qualidade, visando a
melhoria continua e objetivando o gerenciamento da area de Tl como um negécio dentro do
negocio (organizacgdo). Para este objetivo envolvem-se em suas recomendac6es as pessoas, 0S
processos e a tecnologia (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 61).

Fernandes e Abreu (2008, p. 273) afirmam que o ITIL pode ser considerado como uma
fonte utilizada pelas organizacbes para estabelecer e melhorar suas capacitacdes em
gerenciamento. Dentro do ambiente de uma organizacdo podem-se encontrar equipes que
promovem atividades de desenvolvimento de projetos para determinado cliente ao passo que

outra equipe seja responsavel pelo processo de sustentacdo do sistema.
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Nestes dois ambientes gerenciados separadamente, o ITIL propfe que antes de se
implantar um servico, as habilidades e os recursos necessarios para colocd-lo em producéo
sejam planejados, visando portanto garantir que todos os requisitos planejados e desenhados
para o servico em questdo sejam atendidos. Com base neste contexto o ITIL possui o ciclo de
Transicdo de Servico, que entre 0s seus objetivos, procura planejar e gerenciar as habilidades
e recursos necessarios para construir, testar e implantar novos Sservicos ou servigos
modificados (FREITAS, 2010, p. 209).

Na T-Systems do Brasil, uma empresa multinacional, localizada no municipio de
Blumenau, no estado de Santa Catarina, observou-se que existe como padrdo de processo a
transicdo de conhecimento. A T-Systems é a unidade de servicos corporativos do grupo
Deutsche Telekom. A empresa apoia estrategicamente os clientes na transformacdo de seu
ambiente tecnologico, especialmente para a arquitetura em cloud e fornece solucdes de
outsourcing de TI e telecomunicacdes. A mesma desenvolve e gerencia solucgdes flexiveis,
confidveis e inovadoras em TIC, que contribuem para aumentar a eficiéncia de empresas de
diferentes segmentos de mercado. Presente no Brasil desde 2001 e em Blumenau desde 2006,
a T-Systems é lider em prover servicos de Tl para o setor automotivo e manufatura, com
atuacdo também nos setores financeiro, servicos, utilities, varejo, telecomunicacdes com
destagque na atuacgdo para o mercado offshore (T-SYSTEMS, 2015).

A atividade de transicdo de conhecimento ocorre entre as equipes de desenvolvimento
e sustentacdo e € realizada antes da implementacao de um projeto (novas funcionalidades e/ou
sistemas, bem como na manutencdo de funcionalidades e/ou sistemas). Esta pratica visa a
disseminacdo de conhecimento geral da area de desenvolvimento para a area de sustentacéo
sobre um projeto realizado. Compreende uma necessidade relacionada tanto aos processos de
implantacéo e liberacdo de projeto, quanto as melhores praticas do ITIL.

Tendo em vista a quantidade de projetos elaborados e a necessidade de cumprimento
de prazos, todo o processo de transicdo necessita de acompanhamento. Porém este
acompanhamento € realizado através de um gerenciamento simples, muitas vezes baseado na
troca de e-mails entre os envolvidos e interessados. Portanto, a falta de um controle mais
automatizado e informatizado implica diretamente na atual forma da aplicacdo do ITIL em
relacdo as necessidades de qualidade no atendimento ao cliente.

Analisando as necessidades da T-Systems, tanto das areas relacionadas quanto dos
objetivos da prépria empresa, verificou-se que a atividade de transicdo de conhecimento

influencia diretamente na prestacdo de servigo do cliente. Porém, apesar de bem delimitada



14

ela ndo contempla todas as necessidades apresentadas no dia a dia, assim como ndo contempla
todas as boas préticas propostas pelo ITIL.

Através do trabalho diario e também pela reunido realizada com alguns colaboradores
das areas, foram identificados que existem pontos da atividade que necessitam de melhoria e
adequacdo. Para tanto, foi sugerida a criagdo de uma ferramenta que contemple todas as
necessidades da atividade em questdo e que promova a adequag@do com base no ciclo de vida
de Transicdo de Servico do ITIL.

Observando este contexto, o trabalho apresenta a elaboracdo de uma ferramenta que
possibilitard maior agilidade das atividades existentes para o processo, onde o procedimento,
ou seja, a metodologia aplicada na empresa ja esta amadurecida. Baseado neste entendimento,
a Anexo A apresenta a autorizacdo formal da T-Systems quando ao desenvolvimento deste

trabalho.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho é apresentar uma ferramenta para gerenciar a atividade de
transicdo de conhecimento de projeto aplicado a T-Systems, com base no ciclo de vida de
Transicdo de Servico do ITIL.

Os objetivos especificos do trabalho proposto séo:

a) disponibilizar através de interface web o controle da atividade de transicéo;

b) disponibilizar o registro das informagdes da atividade por todas as partes

interessadas;

c) disponibilizar relatério com as informac6es da transicéo.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

No primeiro capitulo tem-se a introducdo ao tema principal deste trabalho com a
apresentacao da justificativa e dos objetivos.

No segundo capitulo apresenta-se a fundamentagéo tedrica pesquisada sobre projeto de
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software, grupos de processos, qualidade nos processos, implementacdo, liberacdo e
encerramento de projetos, ITIL, gerenciamento de processos e servicos de Tl, ciclo de vida do
servico de TI, transicdo de servigo, o sistema atual e trabalhos correlatos.

O terceiro capitulo apresenta o desenvolvimento da ferramenta, iniciando-se com o
levantamento de informacoes, tendo na sequéncia os requisitos, o diagrama de casos de uso, 0
modelo de entidade relacionamento, as técnicas e operacionalidades da ferramenta, além dos
resultados e discussoes.

No quarto capitulo tem-se as conclusdes deste trabalho bem como apresentam-se

sugestOes para trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo aborda inicialmente o tema projeto de software e suas fases, com énfase
em implementagdo e liberacdo. Posteriormente serdo abordados os temas relacionados ao
ITIL, ao ciclo de transicéo de servico e gerenciamento do conhecimento, o sistema atual e por
fim, os trabalhos correlatos ao tema.

2.1 PROJETO DE SOFTWARE

Segundo Mendes (2006, p. 05) a principal definicdo académica de projeto de software
considera-o como um empreendimento temporario, de elaboragdo progressiva, com o objetivo
de criar um produto ou servig¢o unico. Ao analisar a definicdo, pode-se verificar que apesar de
ser considerada abrangente ela € capaz de delimitar as principais caracteristicas que
distinguem o projeto de software outras atividades.

Na area de TI, os projetos estdo relacionados diretamente a area de desenvolvimento
de software, que utilizam métodos definidos para promover sua padronizacdo e organizacao.
Aliado a esta necessidade, seu desenvolvimento é realizado através de etapas especificas e

delimitadas de trabalho.

Nas subsecOes a seguir sdo detalhados e explicados alguns dos principais itens do
projeto de software que estdo relacionados diretamente com as principais fases existentes
neste processo. Os itens apresentados abrangem a contextualizacdo do projeto de software

durante todo seu andamento.

2.1.1 GRUPOS DE PROCESSOS

De acordo com Mendes (2006), os projetos possuem inicio, meio e fim e por isso, uma

das maneiras de organizar os processos de gerenciamento é através de grupos executados
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quase simultaneamente, ou em conjunto. Segundo Mendes (2006), estes grupos sdo 0s
apresentados a seguir:
a) iniciagdo: processo que definem e autorizam o inicio do projeto ou fase. Reconhece
que o mesmo deve comecar (iniciar) e gerar o comprometimento necessario para a
execucao;
b) execucdo: trata-se do grupo de processo que coordena recursos para realizar o plano
estabelecido anteriormente;
C) monitoramento e controle: processo que assegura que 0s objetivos estdo sendo
atingidos corretamente, para tanto, monitora e avalia 0 progresso e ac¢oes corretivas;
d) encerramento: caracteriza a formalizacéo da aceitagéo do projeto ou fase do mesmo

e promove outras atividades de encerramento.

Ja Valeriano (2005), além dos grupos apresentados acima descreve também o grupo de
planejamento. Este grupo refere-se a0 momento em que se estabelecem em um projeto
algumas condi¢des como: o que fazer, como, quando, por quem, por quanto, em que
condicdes; entre outros.

Segundo Mendes (2006, p. 21), embora cada fase do projeto seja definida
separadamente ndo se tratam de atividades executadas uma unica vez e depois encerradas,
elas se estendem por todo projeto e também se sobrepdem. Neste contexto, segundo Valeriano
(2005), a sobreposicdo € comum especialmente nos grupos de execucdo e controle. Além
disso, observa-se que muitas partes sdo concluidas enquanto outras permanecem em
execucdo. A Figura 1 exemplifica como ocorre a execucdo dos grupos de processo em um

projeto e evidéncia as sobreposi¢es que ocorrem entre 0S mesmos.
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Figura 1 — Grupos de processos em um projeto
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Fonte: adaptado de Valeriano (2005, p. 48).

A Figura 1 ilustra através de um gréfico a execucdo dos grupos de processo por meio
da relacdo entre o tempo e a intensidade. Verifica-se que cada grupo possui um inicio e um
fim, onde ocorre pouca intensidade de trabalho, enquanto em determinado momento
(geralmente a cerca da metade do tempo do grupo especifico) ocorre o pico de trabalho, onde
a intensidade atinge seu auge. Este ciclo ocorre com todos os grupos e através do grafico é
possivel notar a sobreposicao, ou seja, mais de uma execu¢do em um mesmo espaco de tempo

com intensidade diferente em cada grupo.

2.1.2 QUALIDADE NOS PROJETOS

Analisando a historia, pode-se notar que 0 progresso e o inicio da producdo em massa
dos produtos fizeram com que 0S mesmos se tornassem mais acessiveis as pessoas. 1sso
inicialmente fez com que a qualidade dos produtos ndo fosse muito julgada. Porém, com o
passar do tempo, teve inicio a preocupacdo de que os produtos funcionassem de acordo com o
prometido (MENDES, 2006, p. 237).

Atualmente a qualidade de um servico ou produto é considerada como um dos
principais diferenciais que 0 mesmo pode possuir. Representa uma forma de assegurar que 0

processo de desenvolvimento realizado foi adequado e que o resultado final foi atingido.

Qualidade ¢ genericamente definida como “a totalidade dos aspectos e
caracteristicas de um produto ou servico em relacdo a sua habilidade de satisfazer
necessidades declaradas ou implicadas”. De uma maneira mais simples, ter
qualidade é agradar ao cliente. (MENDES, 2006, p. 238).

Conforme Valeriano (2005), a qualidade constitui o mais importante atributo de uma
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entidade. O projeto, sendo uma organizacao transitéria dentro de uma maior, tera seus padrdes
de qualidade de acordo com a organizagdo onde estd contido. Desta forma, utilizam-se as
normas, 0 processo e também o conhecimento e as habilidades de pessoas para a qualidade de
um projeto.

Na &rea de TI os projetos elaborados necessitam de controles que assegurem que seu
resultado final estard em conformidade com o que foi acordado e também atingir seus
objetivos propostos. Valeriano (2005, p. 197) afirma que alguns aspectos referentes a
qualidade devem ser observados:

a) focalizar sempre a satisfagdo do cliente;

b) priorizar e valorizar a prevencao no lugar da inspecéo e correcéo;

c) buscar a melhoria continua dos processos;

d) quando conveniente, propor alterac6es, avancos e remodelagdes de processo.

2.1.3 A IMPLEMENTACAO, A LIBERACAO E O ENCERRAMENTO DE PROJETOS

Segundo Valeriano (2005), no grupo de processo de execugdo sdo colocadas em acao
as tarefas planejadas, nas condicGes planejadas para qualidade, custos e prazos a fim de
alcancar os objetivos das partes interessadas. E nesta fase que ocorre a implementacio de
todas as acOes planejadas anteriormente e ocorre o desenvolvimento do projeto em si,
caracterizando-se por um intenso trabalho de equipe, com muitas acdes executadas.

Apos o planejamento e a implementacéo, os processos podem ser de fato liberados
para implantacdo. Esta fase constitui uma alteragdo no ambiente de producdo para que as
necessidades levantadas no projeto sejam inseridas e por isso possui grande importancia, e
esta diretamente ligada ao encerramento do projeto.

O encerramento formal do projeto ou fase significa informar a todos o seu término.
Uma vez que esteja terminado, a manutencao do produto regula por uma dinamica diferente, o
que para muitas organizacGes implica no direcionamento para atividades de operacdes
relacionadas a area de sustentacdo (MENDES, 2006, p. 289).

Em um projeto, cada conjunto de informacdes é coletado pela gestdo responsavel e com

ela se desenvolve. Os detalhes incorporados aos sistemas pela equipe de projeto devem ser
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levados adiante, para que ndo impliguem no atendimento do cliente com a utilizacdo do
sistema posteriormente (VALERIANO, 2005).

22 1TIL

O ITIL foi desenvolvido pelo Central Computer and Telecommunications Agency
(CCTA), atual Office of Government Commerce (OGC) no final dos anos 80, a partir de uma
solicitagdo do governo britanico, que ndo estava satisfeito com o nivel de qualidade dos
servicos de TI prestados a ele (FERNANDES; ABREU, 2008, p. 272).

Ainda na década de 80, no Reino Unido, a CCTA desenvolveu o Government
Information Technology Infrastructure Method (GITM) com o objetivo de atender sua
crescente dependéncia a padronizacao de praticas de Tl. Na ocasido o governo percebeu que
havia risco de que o mercado e principalmente as empresas privadas que possuiam algum tipo
de contrato com 0 mesmo, utilizassem suas préprias praticas na gestdo de TI, o que poderia
gerar esforcos e desentendimentos que resultariam em custos excessivos para a area
(FREITAS, 2010, p. 58).

No final desta década o GITM foi renomeado para ITIL. Esta alteracdo foi realizada
pela grande procura por parte das entidades externas as boas praticas adotadas pelo governo
britanico (FREITAS, 2010, p. 58). J& em 1990, as praticas reunidas no ITIL passaram a ser
adotadas pelas organizacGes europeias privadas, ja que o mesmo foi criado como um padréao
aberto, principalmente pelo foco em qualidade (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 62).

Atualmente, o ITIL é conhecido e utilizado por organizacdes publicas e privadas de
diversos paises. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 62), dentre os fatores motivadores
para adocdo das préaticas nele reunidas podem-se citar os seguintes aspectos:

a) custos de entrega e manutencdo dos servigos de TI;

b) requerimentos da organizacdo em relacdo a qualidade e custo beneficio dos servicos

de TI;

c) necessidade e demanda em relacdo a medicéo de retorno dos investimentos de TI;

d) complexidade da infraestrutura de TI;

e) ritmo das mudancas nos servigos de TI;

f) necessidade de disponibilidade dos servigos de TI;
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g) aspectos relacionados a seguranca.

O ITIL é composto por cinco livros onde a visdo de processos foi organizada em ciclos
de vida contendo cinco fases (FREITAS, 2010, p. 59). Cada fase é relacionada a um estagio
do ciclo de vida do servigco, contendo orientacfes para uma abordagem integrada de
gerenciamento de servicos (FERNANDES; ABREU, 2008, p. 274).

Magalhdes e Pinheiro (2007) afirmam que o conjunto de publicacbes é destinado a
especializar a implementacdo e a utilizacdo das boas préaticas para diferentes setores
empresariais, tipos de empresas, plataformas tecnoldgicas entre outros. Segundo Fernandes e
Abreu (2008), sua abrangéncia e também a sua profundidade de contetdo contribuiram para a
adoc¢do deste como um padrdo mundial. As melhores préticas utilizadas para o gerenciamento
de TI contidas no ITIL foram obtidas em consenso ap0s décadas de observacdo pratica,
pesquisa e trabalho de profissionais em todo 0 mundo.

Seu principal objetivo é prover um conjunto de praticas testadas e aprovadas no
mercado, que podem servir como balizadoras tanto para organizacGes que ja possuem
operagdes de TI, quanto para o auxilio a criacdo de novas operacdes. Com a adocéo das
praticas, pretende-se que a organizacao seja levada a um grau de maturidade e qualidade que
permita o uso eficaz e eficiente de seus ativos estratégicos, com alinhamento e integracdo com
as necessidades dos clientes e usuarios.

Contudo, o ITIL nao define os processos a serem implementados na area de T, apenas
demonstra as praticas que podem ser utilizadas para esta definicdo. Estas praticas podem ser
adotadas de modo a melhor atender as necessidades de cada organizacdo. Por isso, o ITIL
fornece uma base que coloca os procedimentos existentes em um contexto estruturado,
organizando suas atividades, suas tarefas, procedimento e regras; visando a orientacdo para o
gerenciamento de servico de TI (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 65).

Ainda segundo Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 65), por evidenciar relagdes entre os
processos da area de TI, qualquer falha de comunicacdo ou falta de cooperacdo entre as
funcbes da area de Tl pode ser detectada, minimizada ou eliminada. Ou seja, o ITIL fornece
um guia para o planejamento de processos, funcdes e atividades aos integrantes de equipes de
TI.
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2.2.1 GERENCIAMENTO DE PROCESSOS E O GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE
Tl

O gerenciamento de servicos € baseado em processos e, cada processo, por sua vez, é
constituido por um conjunto de atividades inter-relacionadas, a partir de um objetivo
estipulado e executadas a fim de atingir resultados desejados. Desta forma, determinado
processo ndo deve ser visto de maneira isolada quando aos demais, pois eles estdo inter-
relacionados; constituindo a razdo pela qual o gerenciamento de servicos de TI € necessario:
coordenar todos 0s processos para a obtencdo de um mesmo objetivo (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 65).

Conforme a Figura 2, de acordo com Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 66), no ITIL, os
processos de suporte aos servicos e de entrega de servicos de TI, podem ser classificados em
taticos e operacionais. Os processos responsaveis pela entrega de servigos pertencem ao nivel
tatico, enquanto aqueles responsaveis pelo suporte dos servigcos séo do nivel operacional.

Figura 2 — Posicionamento dos processos no ITIL

~Misséo
Alinhamentode Tl _
ao Negdcio / Estratégia
Tética T Entrega dos Servigos
Suporte aos /
Servigos 1 Operagdes

Fonte: Magalhes e Pinheiro (2005, p. 66).

A Figura 2 exibe através de um diagrama em forma de pirdmide, o posicionamento
dos processos do ITIL em cada nivel existente no gerenciamento. A base da piramide é
constituida pelo nivel de operagdes, onde concentra-se a maior parte do trabalho que

corresponde ao processo de suporte aos servicos. J& o nivel tatico compreende as aches de
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controle, sendo referenciada pela entrega de servigos do ITIL. O topo da pirdmide é composto
pelo nivel estratégico e também pela missdo. O processo de alinhamento de Tl ao negdcio
esta diretamente relacionado ao nivel estratégico, pois este representa 0s objetivos de todo o
gerenciamento e a missao representa o objetivo geral da empresa.

Além disso, 0 ambiente empresarial possui estruturas de gestdo com atores distintos:
proprietarios, gestores, area operacional, clientes e mercado. Uma organizacdo com um
modelo de gestdo 6timo é aquela que possui um planejamento bem definido, traduzido
corretamente pela area operacional, atendendo as necessidades do cliente. A Figura 3 ilustra o
relacionamento de gestdo em uma organizacdo (FREITAS, 2010, p. 5).

Figura 3 — Modelo de relacionamento de gestdo

[ Flangos |
Estratégicas
Flanajam \‘\_// Orientam

Informagidas o
Proprietarios Gestores
Lucros ou
Perdas Gerencam
nfluenciam i
\ I
| Mercada Clientes =] i
\q__ Dparacional
Satisfazem /-F \ Produzem
| Produtos! |
Servigos

Fonte: adaptado de Freitas (2010, p. 5).

Na Figura 3, o modelo representa o relacionamento existente em uma empresa de
acordo com os diferentes atores existentes. Observa-se que 0s proprietarios sao responsaveis
pelo plano estratégico e que cabe aos gestores garantir que os objetivos deste plano sejam
realizados pela area operacional. 1sso ocorre a partir da producdo de servigos ou produtos de
qualidade que satisfacam os clientes, que por sua vez geram lucros ou perdas.

Segundo Freitas (2010, p. 84), os valores que TI entrega aos servicos podem ser
analisados na forma de uma escala de evolucdo que se inicia no atendimento das demandas de
negocio. Apos, o valor do negocio pode ser agregado as estratégias de servicos, reduzindo os
prazos de entrega e custos, aumentando entdo a qualidade dos servigos de forma a prover um
diferencial estratégico. A Figura 4 demonstra como a escala dos servicos de Tl pode ser

analisada em forma de evolucao a partir dos processos nele existentes.
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Figura 4 — Escala de evolucdo dos servigos de Tl

Fornecer Diferencial Estratégico ao Negobcio
Aumentara Qualidade dos Servicos
ReduzirCustos de Transacao dos Servicos

ReduzirPrazos de Entrega dos Servicos

Alenderos Servicos

Fonte: adaptado de Freitas (2010, p. 84).

O modelo em escala da Figura 4 ilustra como 0s processos podem ser analisados de
forma gradual, isto é, somente com o completo desenvolvimento do processo anterior é
possivel avancar na escala. Desta forma, para que se possa fornecer um diferencial estratégico
ao negdcio é necessario que 0s processos de aumentar a qualidade dos servicos, reduzir custos
de transacdo dos servigos, reduzir prazos de entrega dos servicos e atender 0s servicos ja

tenham sido alcancados.

2.2.2 CICLO DE VIDA DO SERVICO DE TI

Atualmente o ITIL organiza seus processos e atividades em ciclos de vida. Ele é
composto por cinco fases que compreendem 0s processos relacionados ao gerenciamento de
servicos (FERNANDES; ABREU, 2008, p. 274). A Figura 5 demonstra o ciclo de vida do
ITIL.
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Figura 5 — Ciclo de vida do ITIL
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Fonte: adaptado de Freitas (2010, p. 78).
O ciclo de vida foi concebido com o propdsito de primeiramente entender o objetivo

da empresa, de transformar este objetivo em planos e executa-los e, também promover a
garantia da melhoria do gerenciamento. Com base neste entendimento, as fases contempladas
no ciclo de vida sdo: Estratégia de Servico, Desenho de Servico, Transicdo de Servico,
Operacéo de Servico e Melhoria de Servico Continuada. Estas consideram as necessidades do
gerenciamento de servicos de Tl e abrangem as boas préaticas definidas (FERNANDES;
ABREU, 2008, p. 274).

Cada fase do ciclo de vida do ITIL € responsavel por fornecer orientacdes de boas
praticas contidas nos processos englobados nos servigos para o negdcio. O Quadro 1
demonstra a descricdo de cada fase e suas abrangéncias segundo Fernandes e Abreu (2008, p.
274).



Quadro 1 — Processos e funcdes do ITIL

Publicagdes

Processos

Funcdes

Estratégia de

Servigos

- Gerenciamento Financeiro de TI;
- Gerenciamento do Portifélio de
Servigos;

- Gerenciamento de Demanda.

Desenho de Servico

- Gerenciamento do Catalogo de
Servigos;

- Gerenciamento do Nivel de Servico;
- Gerenciamento da Capacidade;

- Gerenciamento da Disponibilidade;
- Gerenciamento da Continuidade de
Servico;

- Gerenciamento da Seguranca da
Informacao;

- Gerenciamento de Fornecedor.

Transicao de

- Gerenciamento de Mudanga;
- Gerenciamento da Configuracéo e de
Ativo de Servico;

- Gerenciamento da Liberacdo e

Servico Implantagéo;
- Validagéo e Teste de Servico;
- Avaliacéo;
- Gerenciamento do Conhecimento.
- Gerenciamento de Evento; - Central de servico;
. . - Gerenciamento
_ - Gerenciamento de Incidente; e
Operagcédo de _ o Tecnico;
. - Cumprimento de Requisi¢do; - Gerenciamento das
Servigo ) ~ ]
- Gerenciamento de Problema; Operagdes de TI,
. - Gerenciamento de
- Gerenciamento de acesso. .
Aplicativo.
Melhoria de - Relatorio de Servico;

Servi¢o Continuada

- Medicdo de Servico.

Fonte: Fernandes e Abreu (2008, p. 274).
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A seguir tem-se o detalhamento de cada fase, segundo Fernandes e Abreu (2008, p.
274):

a) estratégia de servico: orienta sobre como as politicas e processos de gerenciamento
de servi¢o podem ser desenhadas, desenvolvidas e implementadas. Entre os topicos
abordados nesta publicacdo estdo os ativos de servico, o catélogo de servicos, 0
desenho organizacional, além de outros;

b) desenho de servigo: possui orientacbes para o desenho e desenvolvimento do
servico e dos processos de gerenciamento de servigos, detalhando alguns aspectos
do gerenciamento do catalogo, do nivel de servigo, da capacidade, disponibilidade e
continuidade, entre demais processos;

c) transicdo de servigo: fornece orientacOes sobre como efetivar a transicdo de
servicos novos e modificados para operacdes implementadas, detalhando alguns
processos, entre 0s quais: 0s processos de planejamento e suporte a transicao,
gerenciamento de mudancas, gerenciamento da configuracdo e dos ativos de
servicos, gerenciamento da liberacdo e também distribuicdo, teste e validacao,
avaliacdo e gerenciamento do conhecimento. Portanto, esta fase, assim como as
demais, constitui um ponto importante no ciclo de vida e detalha procedimentos
que envolvem mais de areas dentro do processo. Desta forma, esta fase sera
abordada particularmente em uma subsecéo seguinte;

d) operagcdo de servico: refere-se ao gerenciamento de servicos responsavel pelas
atividades do dia-a-dia, orientando sobre garantir a entrega e suporte a servicos de
forma eficaz e eficiente. Para tanto, detalha os processos como o gerenciamento de
eventos, de incidentes e de problemas, entre outros;

e) melhoria de servico continuada: através de principios, praticas e métodos referentes
ao gerenciamento de qualidade promove a orientacdo sobre como realizar melhorias

incrementais e de larga escala na qualidade de servicos.

2.2.3 TRANSICAO DE SERVICO

Segundo Freitas (2010, p. 209), o ciclo de transicdo de servico € um ciclo de

planejamento do projeto de implantagdo dos servi¢os que serdo suportados mais tarde no ciclo
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de operagdo de servigo. Fernandes e Abreu (2008) afirmam que este estdgio tem como
principal objetivo colocar no ambiente de producdo (em opera¢do) um servico que saiu do
estagio de desenho de servico, garantindo o cumprimento dos requisitos preestabelecidos de
forma que haja impacto minimo nas operac6es atuais da organizacao.

Um processo de transicao de servigo agrega valor significativo a organizacdo, uma vez
gue assegura que 0S NOVOS servicos possam ser utilizados de forma a maximizar o valor das
operacOes do negdcio e demonstra a capacidade da organizacdo em gerenciar mudancas de
forma consistente (FERNANDES; ABREU, 2008, p. 286).

Este estagio possui 0s seguintes objetivos, de acordo com Freitas (2010, p. 209):

a) planejar e gerenciar habilidades e recursos necessarios para construir, testar e

implantar novos servicos ou servi¢cos modificados no ambiente de producéo;

b) prover um modelo de avaliagdo consistente para gerenciar as capacidades e riscos

da implantacdo antes da implantagéo;

c) manter a integridade de todos os ativos de servicos e configuragdes envolvidos;

d) documentar e prover informagdes e conhecimentos sobre as mudancas nos servigos

e implantacdes.

Conforme Freitas (2010), o processo de gerenciamento do conhecimento que esta
inserido no ciclo de transicdo de servigo é considerado um processo critico, ja que influencia
outros ciclos de vida do servico. Seu objetivo € auxiliar as organizacdes a melhorar a
qualidade das decisdes, garantindo que informacdes confidveis e seguras estejam disponiveis

através do ciclo de vida.

2.3 SISTEMA ATUAL

Atualmente, na T-Systems, ha como padréo de processo a transicdo de conhecimento.
Ela realiza trabalhos direcionados tanto para a area de desenvolvimento quanto para a area de
sustentacdo de sistemas de informacdo. De acordo com as tecnologias envolvidas nestes
trabalhos, a empresa conduz o gerenciamento das necessidades do cliente, visando a melhor
forma de atendé-lo.

A atividade de transicdo de conhecimento (realizada antes da implementacdo de um

projeto) ocorre entre as equipes de desenvolvimento e sustentagdo. Isso objetiva a
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disseminacdo de conhecimento entre as areas sobre determinado projeto. Esta atividade esta
diretamente relacionada a processos da empresa que objetivam a melhora do servigo prestado
ao cliente, minimizando os impactos internos ao resultado final. Para tanto, atualmente, o
processo desta atividade estéa elaborado e organizado conforme ilustrado na Figura 6.

O fluxo inicia ao final do processo de desenvolvimento de projeto, onde a equipe
responsavel deve proceder com a implantacdo das alteragdes no ambiente de producéo.
Quando todo o processo foi finalizado, esta equipe é responsavel por solicitar o agendamento
de uma transicdo de conhecimento com a equipe de sustentacdo diretamente responsavel pelo
sistema envolvido.

Ao realizar a solicitacdo, os responsaveis diretos pelo agendamento da transicdo
analisam a solicitagdo e a documentacdo previamente enviada. O cadastro inicial da
solicitacdo é realizado com as informagdes basicas repassadas pela equipe de
desenvolvimento e ndo fica disponivel a todas as partes interessadas, sendo que também, ndo
é atualizado de acordo com a necessidade do fluxo.

Com esta analise é verificada a necessidade ou ndo da alteracdo da documentacdo do
sistema envolvido. Estes podem variar de acordo com a tecnologia adotada, sendo que muitos
podem ainda interagir entre si, sendo também alterados indiretamente em um projeto. Caso
seja necessario proceder também com a alteracdo na documentagcdo, a mesma deve ser
solicitada aos responsaveis. Depois de concluidas as alteracbes, os mesmos avaliam a

documentacéo e liberam esta atividade.



Figura 6 — Fluxo da atividade de transi¢éo
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Com estes passos, a transi¢do pode ser agendada e este processo € entdo encaminhado.

Como a transicdo refere-se a uma reunido que ocorre para disseminacdo de conhecimento aos



31

responsaveis da equipe de sustentacdo, este ponto configura a adogdo das melhores praticas
do ITIL. Pois a equipe de operagdes (equipe de sustentacdo) estara preparada para atender as
necessidades dos clientes com o grau de conhecimento adequado.

Ao final deste processo com o aceite obtido entre as equipes na transicdo, o projeto é
implantado (seguindo o cronograma pré-estabelecido neste processo) e entdo inicia-se a fase
de garantia de projeto, onde a equipe responsavel por atuar em eventuais necessidades é a de
desenvolvimento. Porém algumas destas sdo inicialmente identificadas ou direcionadas a
equipe de sustentacdo. Como esta equipe também j& obtém conhecimento, identifica-as e
também as direciona. O fim do processo de garantia evidencia o encerramento completo do
projeto e todas as alteragdes sdo incorporadas ao atendimento da equipe de sustentacdo, que
garantird a operacionalidade do sistema.

A partir da analise do fluxo apresentado na Figura 6, muitos problemas podem ser
encontrados. Atualmente o0 mesmo ndo possui um gerenciamento adequado, sendo que grande
parte da documentacdo de cada subatividade é realizado atraves de e-mails trocados entre as
partes interessadas. Isto torna a atividade mais demorada e com elementos importantes nao
disponiveis a todas as partes interessadas. Algumas fases e subatividades descritas sdo
controladas manualmente e a inspe¢cdo ou monitoracdo podem ficar comprometidas,
constituindo-se um ponto importante para a criacdo da automatizagéo.

Com base neste cenario, identifica-se a necessidade de uma ferramenta capaz de
promover 0 gerenciamento e controle das atividades deste processo. Além de garantir que a
metodologia seja seguida e possibilite maior agilidade, tendo em vista a grande demanda de

projetos e a necessidade de prestacéo de servigo de qualidade.

2.4 TRABALHOS CORRELATOS

Nesta secdo sdo apresentados alguns trabalhos similares ao da ferramenta deste trabalho.
Nas subsecGes a seguir sdo detalhados cada um dos trabalhos correlatos relacionados,

incluindo as principais informacdes de cada um e também a comparacdo dos mesmos.
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2.4.1 SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS BASEADO NAS MELHORES
PRATICAS DO ITIL

O Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) de Schoenfelder (2010) € um sistema
aplicado a empresa Centrium Informatica, que foi desenvolvido com o objetivo de criar uma
aplicacdo web para gerenciar as mudancas dentro de uma organizacdo baseado nas melhores
praticas do ITIL, auxiliando-a para que as mudancas sejam feitas de uma forma controlada e
com o minimo de riscos para 0 negacio.

Este sistema foi desenvolvido na ferramenta Genexus 9.0, utilizando a linguagem C
Sharp (C#) e com banco de dados Microsoft SQL Server. A Figura 7 ilustra o sistema
desenvolvido por Schoenfelder (2010). O objetivo proposto pelo sistema foi alcancado, sendo
que os requisitos de negocios estavam em conformidade com o ITIL. Foi verificado também
como sugestdes de extensdo que sejam criados modulos de gerenciamento de configuracdo,
liberacdo e capacidade a fim de atender as necessidades do gerenciamento completo da

mudanca.

Figura 7 — Tela principal do sistema

Home Meny de servigos Gutros

MUBANCAS
Em avaliagao

Em 2xecucdo

Encerraments

Fonte: Schoenfelder (2010, p. 32).
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2.4.2 SISTEMA DE APOIO AS MUDANCAS DE AMBIENTES CORPORATIVOS
BASEADO NA BIBLIOTECA ITIL

Schuldt (2010) desenvolveu em seu TCC, um sistema web para gerenciamento de
mudancas no ambiente corporativo utilizando-se das boas praticas sugeridas pelo framework
ITIL. Viu-se a necessidade dentro da empresa Tecldgica Servigos em Informatica Ltda. de um
maior controle das alteracdes realizadas nos ambientes, para amenizar 0s possiveis impactos
que a mudanca pode gerar. O sistema facilita a documentacéo e recuperacdo dos dados da
mudanca necessarios para diminui¢do destes impactos.

Para 0 desenvolvimento da aplicagdo utilizou-se as tecnologias JSP e Javascript, e
Oracle como banco de dados. O resultado final do sistema foi atingido e os requisitos
propostos foram atingidos. Entre as melhorias identificadas com a implantacdo esta a
confiabilidade no ambiente e agilidade processual. A Figura 8 demonstra a tela inicial do
sistema desenvolvido para um perfil especifico.

Figura 8 — Tela inicial do sistema

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clévis Diego Schuldt, Sair

Ha 5 mudancas pendentes de avaliacdo.

Ha 4 mudancas pendentes de liberacao.

Fonte: Schuldt (2010, p. 40).
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2.4.3 FERRAMENTA DE APOIO AO GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO COM
BASE NAS MELHORES PRATICAS DA INFORMATION TECHNOLOGY
INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL)

E uma ferramenta de apoio ao gerenciamento de configuracdo com base no conjunto
de melhores préticas do ITIL desenvolvida por Welter (2008). A ferramenta foi aplicada na
empresa Senior Sistemas, com o0 objetivo de auxiliar a area interna de Tl a gerenciar as
informacGes administrativas ou itens de configuracao.

A aplicagdo foi desenvolvida com a ferramenta Genexus, utilizando a linguagem
.NET e banco de dados SQL Server Express. Os resultados foram alcangados de acordo com
0S requisitos propostos, porém também foi identificado que havia necessidade de incorporar o
gerenciamento de mudanga e liberacdo para garantir um completo gerenciamento de
configuracdo na empresa.

A Figura 9 ilustra a tela principal do sistema desenvolvido neste TCC e a Figura 10
ilustra a tela de cadastro de despesas de servicos.

Figura 9 — Tela principal
| Principal - [Principal] ['—lﬁ |
b3

] Base Conhecimento Cadastro Despesas Documentagdo Estoque Inwentario Licencas Relstdrios Senddores  Sistema - 8

Fonte: Welter (2008, p. 44).

Figura 10 — Tela de cadastro de despesas de servigos
— Despesas Servicos =B
Be | 8] dconsas

=

=~
Fore Mota ] [#Fechm
Crata 03,07 /08 * Enchi
Venciments 73,0703
Formecedor | 4+ |
Despesas Servlpns
[ [sealService | Descricin Servico [ wir| Emp|  Setor| contra de Custa|Usudrio
I Consarto Placa m=a 123,00 1 2 1010102 Jose
FConsarto Maniar 120,00 1 i 1010101 Padro
JConserto Mouse 23,00 i 4 1010104 Diega
=]

Fonte: Welter (2008, p. 51).
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2.4.4 COMPARACAO DOS TRABALHOS CORRELATOS

Todos os trabalhos correlatos apresentados foram desenvolvidos tendo como foco
processos utilizados por empresas e com a adequacdo destes junto ao ITIL, ja que os temas de
gerenciamento de mudanca e configuracdo estdo elencados no ciclo de vida de Transicdo de
Servico. Comparando os sistemas desenvolvidos por Schoenfelder (2010) e por Schuldt (2010),
que se referem ao gerenciamento de mudanca, observou-se que a principal necessidade
apresentada em ambos era de desenvolver um sistema capaz de promover o registro das
mudancgas e com isso permitir o gerenciamento das informacdes alteradas na empresa.

Estes sistemas foram desenvolvidos atraves da analise do atual cenéario apresentado em
cada empresa e diante disso os requisitos foram elaborados. Porém, também em ambos foi
identificado que para o completo gerenciamento do processo torna-se necessario a
implementacdo do gerenciamento de configuracao.

Ja no sistema desenvolvido por Welter (2008), referente ao gerenciamento de
configuracdo foi identificado que havia necessidade de implantacdo do gerenciamento de
mudanca como extensdo. Com isso, pode-se obervar que ha necessidade que estes dois
gerenciamentos sejam implementados em um mesmo sistema para que o resultado final seja
alcancado de forma completa.

A ferramenta apresentada neste trabalho trata a transicdo de conhecimento de projeto,
que também esta no ciclo de Transicdo de Servico. Além disso, também foi desenvolvida a

partir da analise de um processo ja existente em uma empresa.
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3 DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA

Neste capitulo sdo descritas as particularidades técnicas da ferramenta desenvolvida,
desde o levantamento de informacGes, o novo fluxo proposto (diagrama de atividades), a
especificagdo, os requisitos funcionais e ndo funcionais, o diagrama de casos de uso e 0
modelo de entidade relacionamento. Além disso, também sdo apresentadas as técnicas e

ferramentas utilizadas, a operacionalidade da ferramenta e os resultados e discussdes.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

Diante do estudo realizado na atual metodologia adotada pela T-Systems (conforme
descrito no Sistema Atual - secdo 2.3), esta secdo descreve a ferramenta que permite o
gerenciamento e controle das atividades relacionadas a transicdo de conhecimento de projeto.
A ferramenta possui como base a atual metodologia adotada pela empresa, pois a mesma
conta com um processo amadurecido, onde as atividades ja estdo disseminadas entre as
principais partes interessadas.

A Figura 11 apresenta o novo fluxo da atividade de transicdo proposto para o
desenvolvimento da ferramenta. As subatividades sdo controladas pela ferramenta onde
também ocorre a verificacdo das informacdes inseridas pelas partes interessadas. O inicio do
novo fluxo inicia com a solicitacdo de transicdo e envio da documentacdo pela area de
desenvolvimento. Logo ap0s ocorrerd o cadastro inicial da transicdo na ferramenta. Ao
realizar este procedimento ocorrera a validacdo das informac@es inseridas no cadastro pela
ferramenta e caso estas estejam corretas o responsavel pela transicdo seguird com a analise da
documentacdo. Caso contrario, a ferramenta informara os erros que devem ser corrigidos.

Se a documentacdo da transicdo estiver completa o status da transicdo sera alterado na
ferramenta e ocorrerd a analise do projeto, também pelo responsavel pela transicdo. Esta
analise deve ser realizada para que ocorra a identificacdo da necessidade de se alterar a
documentacdo do sistema relacionado ao projeto. Com estes passos concluidos, o

agendamento da transicdo pode entdo ser realizado e compromisso € enviado para as partes
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interessadas. Caso 0 projeto seja liberado na transicdo, o cadastro da transicdo pode ser
finalizado na ferramenta e inicia-se 0 processo de garantia do projeto.

Através da ferramenta proposta todas as informac6es da transicdo estardo disponiveis e
atualizadas de acordo com seu estagio atual. Com isso, ndo serd necessario que demais
informacdes sejam solicitadas atraves de outras formas (como por exemplo, e-mails) pelas
partes interessadas. Também ocorrera o correto inicio e encerramento da fase de garantia de

cada projeto.



Figura 11 — Fluxo da atividade de transicdo com a ferramenta
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3.2 ESPECIFICACAO
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E apresentada a seguir a especificacdo da ferramenta, onde estdo contemplados os

requisitos funcionais e requisitos ndo funcionais, além do diagrama de casos de uso, 0 Modelo

de Entidade Relacionamento (MER).

3.2.1 REQUISITOS DA FERRAMENTA

S&o apresentadas nesta subsecdo as caracteristicas principais do sistema. Elas foram

desenvolvidas atraves do estudo e analise da atividade atual de transicéo, citadas na segédo

Sistema atual (segdo 3.1).

O Quadro 2 apresenta os Requisitos Funcionais (RF) previstos para a ferramenta e sua

vinculagdo com o(s) caso(s) de uso(s) associado(s).

Quadro 2 — Requisitos funcionais

Requisitos Funcionais Caso de Uso

RFOl_ -A ferramenta Qeve permitir a0 usuario responsavel pela UCO01/UCO?2
transicdo/documenta¢do manter Usuarios.
RFO2 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pela transicdo UCO3
0 registro da transic&o.
RFO3 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pela transicdo a ey
avaliacdo da documentacédo da transicdo pelo responsavel.
RFO04 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pelo

) N o 3 ] B UC05/UC09/
projeto/sustentacdo/documentacdo a inclusdo de informac@es por cada UC10
responsavel e alteracdo da situacdo no cadastro da transicéo.
RFO5 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pela transicdo a UCO6
inclusdo das informacgdes do agendamento da transicao.
RFO06 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pelo

. x T e . UC05/UC08
projeto/sustentacdo a finalizacdo da transicao e inicio da garantia.
RFO7 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pela transicdo uCo7




0 cadastro da garantia.

RF08 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pelo

projeto/sustentacdo a incluséo de informagdes no cadastro da garantia. Veos
RF09 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pelo
projeto/sustentacdo o encerramento da garantia. Veos
RF10 - A ferramenta deve permitir ao usuario responsavel pelo
projeto/sustentacdo a geracdo de um relatério com as informacGes da UCi1

transicédo.

O Quadro 3 apresenta os Requisitos N&o Funcionais (RNF) da ferramenta.

Quadro 3 — Requisitos ndo funcionais

Requisitos N&do Funcionais

RNFO1 - A ferramenta deve ter controle de acesso.

RNFO02 - A ferramenta deve ser desenvolvida para ambiente web.

RNFO03 - A ferramenta deve ser acessivel por navegador Internet Explorer 7 ou superior.

RNFO04 - A transicdo deve ser identificada por numeracgéo unica.

RNFO5 - A ferramenta devera ser desenvolvida na Ferramenta Genexus.

RNFO06 - A ferramenta deve ser desenvolvida em banco de dados Microsoft SQL Server

2008.

RNFO7 - Os campos de preenchimento obrigatorios devem ser identificados por uma

marcacao especial, representada por asterisco (*).

3.2.3 DIAGRAMA DE CASOS DE USO
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Esta subsecdo apresenta na Figura 12 o diagrama de casos de uso proposto para a

ferramenta desenvolvida. Para melhor entendimento os casos de uso sdo descritos no

Apéndice A.
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Figura 12 — Diagrama de casos de uso

uc 3.1 Diagrama de casos de uso/

UC02 - Manter usuarios

UC04 - Avaliar
documentagdo da
transigdo

UCO03 - Cadastrar
transigdo

UCO06 - Agendar
transigdo

Responsavel transigag

UCO7 - Cadastrar
garantia

UCO08 - Verificar
solicitagdo de
documentag3o do

UCO05 - Manter sistema

transigdo

UC08 - Manter
garantia

UC11 - Gerar relatorio
da transigdo

/‘/ResPon savel
documentagio

UCO01 - Efetuar login

Responsavel
projeto/sustentagdo

UC10 - Realizar
transigdo

O diagrama da Figura 12 representa o relacionamento dos atores do processo com cada
caso de uso do desenvolvimento ferramenta. Fornece uma visdo de como ocorre 0
relacionamento na ferramenta das funcionalidades propostas junto com a descricdo dos

requisitos funcionais (apresentado no item 3.2.1).

3.2.4 MODELO DE ENTIDADE RELACIONAMENTO

A Figura 13 a seguir apresenta 0 modelo de entidade relacionamento da ferramenta.
Trata-se da visualizacdo das tabelas existes e também o relacionamento de cada uma e suas

chaves. O dicionario de dados esta descrito no Apéndice B.
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Figura 13 — Modelo de Entidade Relacionamento
Transicao =
¢ id_transicao: INTEGER
nm_fransicao: CHAR(S0)
nr_projeto: NUMERIC(4.0)
nr_fase: NUMERIC(4.0)
st_status: MUMERIC(1.0)
nm_prioridade: CHAR(20) Garantia A
nm_tipo: CHAR(20) ¥ id_garantia: INTEGER
dt_transicao: DATETIME @ id_transicao: INTEGER (FK)
nm_plataforma: CHAR(20) |< < dt_inicio: DATE
nm_sisterma: CHAR(20) & dt_fim: INTEGER
nm_responsavelTransicao: CHAR(S) @ st_statusGarantia: NUMERIC(1.0)
nr_mudanca: NUMERIC(4.0)
dt_criacao: DATE
nm_responsavelCriacao: CHAR(S0)
dc_doc: BLOB
dc_tipo: VARCHAR(3)
dc_nome: VARCHAR(20)

=

COCOCOCOCOCOCOCOCOCOC OO OO

- Pessoa -
Transicao_has_Pessoa h ¥ id_pessoa: INTEGER
¥ id_transicao: INTEGER (FK) }I H-H ¢ nm_pessoa: CHAR(S0)
¥ id_pessoa: INTEGER (FK) % nr_codigo: NUMERIC(4.0)

& nm_situacao: NUMERIC(4.0)

O modelo representado na Figura 13 apresenta as principais tabelas do sistema, que
fazem parte da criacdo da estrutura da ferramenta. Desta forma, algumas tabelas como por
exemplo, a tabela de usuario ndo esta representada no mesmo.

A seguir é apresentada uma descri¢édo de cada tabela citadas:

a) tabela Garantia: tabela que armazena os dados das garantias cadastrados para cada

transicao;

b) tabela Pessoa: tabela responsavel pelo armazenamento dos dados da pessoa que
pode ser associada no momento do cadastro da transicdo. Esta pessoa € envolvida
na reunido realizada (reunido da transicdo de conhecimento);

c) tabela Transicao: tabela responsavel pelo armazenamento de todos os dados

referentes as transicdes cadastradas pelos usuarios através da interface web.
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3.3 IMPLEMENTACAO

A seguir sdo mostradas as técnicas e ferramentas utilizadas e a operacionalidade da
implementacdo. A primeira subsecdo apresenta as técnicas e ferramentas utilizadas e a

subsecdo seguinte apresenta a operacionalidade da implementacéo.

3.3.1 TECNICAS E FERRAMENTAS UTILIZADAS

A ferramenta foi desenvolvida através da versdo educacional do “Genexus X
Evolucion 2” criado pela empresa Artech. Esta é uma plataforma que permite o
desenvolvimento agil de sistemas e ferramentas.

A partir da obtencdo da modelagem do sistema ou ferramenta desejada a plataforma
permite a criacdo do banco de dados, dos cddigos, interfaces e também processos de servidor.
Além disso, permite a utilizacdo de diversas linguagens de computacdo para seu
desenvolvimento e desta forma a criacdo de sistemas em ambiente web e desktop
(GENEXUS, 2015).

No desenvolvimento da ferramenta foi utilizada como linguagem de cddigo geradora a
linguagem Java, conforme defini¢es acordadas com a analise do sistema atual (se¢éo 2.3). O
Sistema Gerenciador de Banco de Dados (SGBD) utilizado foi o Microsoft SQL Server 2008.
Ja para a comunicacdo da ferramenta com as funcionalidades Java e ambiente web foi
utilizado o Apache Tomcat na versao 7.0.

A Figura 14 a seguir apresenta a criacdo de regras de validacdo. E parte do codigo

desenvolvido para uma das telas criadas na ferramenta dentro da plataforma Genexus.
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Figura 14 — Exemplo de c6digo na plataforma Genexus

SfDefinighes iniciais
dt criacac = &LTodav: Eg

as de walidagio

da transicgao

Error('Informe o Nome da transigdo.')
if nm transicac.IlsEmpty()

S /Hamero do projeto

Error('Informe o Numero do projeto.')

10 if nr projeto.izEmpty ()’

11 FfPrioridade

[T Y U S

[}

=]

[T

Y
m

[
[l

Error({"'Informe a Prioridade.')
if nm prioridade.IsEmpty():
fTipo
rror("Informe o Tipo.')

[T I

1& if mm prioridade.IsEmpty () -

17 ffPlataforma

18 Error({"'Informe a(s) Plataforma (s} .")
19 if nm plataforma.IsEmpty ()

20 S A 5istcema

21 Error('Informe o Sistema."')

22 if nr sistema.IsEmpty ()

=

Struct |E a We | & Win ‘@ E —;".:-l@ ariakb |@ ——;:l!z_bl Docu 23 Patterns

3.3.2 OPERACIONALIDADE DA IMPLEMENTACAO

Esta subsecdo apresenta a operacionalidade e funcionalidades da ferramenta através de
um estudo de caso, a fim de exemplificar as funcdes existentes na mesma. Para tanto foram
utilizados cenarios baseados na utilizacao de regras da propria atividade.

A ferramenta foi desenvolvida para o ambiente web e 0 acesso da mesma é realizado
através de usuario e senha, cujo Administrador é o responsavel. A Figura 15 demonstra a tela
de login utilizada para o acesso na ferramenta. Caso ocorram problemas com o usuario ou

senha informados no momento do login a ferramenta informara na mesma tela.
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Figura 15 — Tela de Login

Email or name

Password

Keep me logged in

FORGOT PASSWORDT

O controle de acesso da ferramenta foi realizado através da Application Programming
Interface (API) Genexus chamada GeneXus Access Manager (GAM). Esta APl €
disponibilizada pela propria plataforma e possui recursos para 0 gerenciamento de acessos e
usuarios nos sistemas criados. Esta disponibiliza os artefatos através da importacdo de
biblioteca e permite a manipulacdo destes para adequacdo. A Figura 16 exemplifica a

biblioteca GAM que é disponibilizada na plataforma.

Figura 16 — Exemplo de biblioteca GAM

] iGAM Examples

=+ GAM_Library
GAM
GAMAdditionsl Parameter

A

GAMApplication

GAMApplicationEmaronment

A

GAMApplicationFilter

GAMApplicationPermission

GAMApplicationPermissionFilter

A

GAMApplicationToken

i

GAMApplicationTokenElement
GAMAuditory
GAMAuthenticationFacebook

i

GAMAuthenticationGoogle

GAMAuthenticationD Auth

GAMAuthentication Twatter

i

GAMAuthenticationType

i

GAMAuthenticationTypeFacebo

i

GAMAuthenticationTypeFilter

i

GAMAuthenticationTypeGoogle
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Apos o devido acesso atraves da tela de login e 0 acesso ao Menu, sdo exibidas as telas
ao usudrio que efetuou o acesso. Todas as telas foram desenhadas conforme a estrutura criada
em cada em cada tabela correspondente (conforme modelo da figura 12) através de codigos
em HyperText Markup Language (HTML). A Figura 17 apresenta o exemplo do desenho de
uma tela através do HTML.

Figura 17 — Codigo HTML da tela de transicéo

1 <table id="TabkleMain" class="TableBorderl00x100">

2 <tbody>

3 <tr>

4 <td>

5 <table id="TableToolbar" class="ViewTable">

& <tbody>

7 <tr>

8 <cd>

] <div id="SectionToolbar" class="ToolbarMain" style="WHITE-SPACE: nowrap"><imc

10 </dive</td>

11 </tr>

12 <Tr>

13 crdy</Std>

14 < tr>

15 </thody>

16 </table>

17 <fieldset id="GroupData" class="Group" captionexpression="<Tokens><Token><Iype>Conste

18 <legend class="GroupTitle"™ contenteditable="false" =styvle="COLOR: black; BACKGROUND-

19 <table id="Tablel" clasz="Table" =tyle="HEIGHT: 776px; WIDTH: &63%p=x">

20 <tbody>

21 <Tr>

22 <td><span contenteditable="false" gxprop="ControlName=ctlError" gxcontrol="E:x

23 <ul class="ErrorViewer" =tyle="BACEGROUND: none transparent scroll repeat (
Jf | AT TmmommS e meRTmmem e 3
Structure & Win Form | Rules |@ Events |@ ariables |@ Help |@ Documentation |84 Patterns

O cadastro da transicdo é primeira atividade que deve ser realizada para o registro da
solicitacdo e consisténcias das informacdes preenchidas.

O cadastro deve ser realizado pela tela Cadastro de Transicao, que conforme a Figura
18 ilustra a seguir, trata-se de um cadastro basico das informacdes necessarias para o decorrer

desta atividade. Esta é a tela inicial do processo.
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Figura 18 — Tela de cadastro da transi¢éo

COUN O T U '
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Implementacdo
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2 - Baixa Plataforma

8907

Escolher arquivo | Ner

02/02/1515:00 28

Caso o usuario informe algum dado incorretamente, ou deixe de fornecer algum dado

necessario, a ferramenta devolve uma tela informando o erro. A Figura 19 exibe o detalhe de

uma situacdo em que um campo obrigatorio (Nome da transicdo) da tela de cadastro de

transicdo ndo foi preenchido e a ferramenta exibiu uma mensagem de erro.

Figura 19 — Detalhe da consisténcia da tela de cadastro de transicao

Moo o w =

Cadastro da Transicao

5

Numero da transicao 0

U T U—— .
Nome da transicao

Mumero do projeto” 8903| Fase

| X Informe o Nome da transicio.

Com o cadastro desta informacéo os dados inseridos podem ser visualizados e estes
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ndo podem ser excluidos da ferramenta. A tela permite a alteracdo ou atualizacdo dos dados a

partir da selecdo de um cadastro, conforme exibido na Figura 20.

Figura 20 — Selecao de transicao cadastrada

Lista de Selecao Transicao

— Filters
Numero da transicao
Nome da transicao
Numero do projeto
Nuamero da fase
Status
- Urgente

Prioridade
- Mormal

) - Implementacao
Tipo ¢
2 - Manutencio

—Lista de Selecido
Niimero transicdo Nome da transicdo Nimero do projeto Niumero da fase Prioridade Tipo

1- 1-

16 Hova funcionalidade . Urgente Implementacao
na tela XY7 do RH
2- 2-
Mormal Manutencio

Project-Tran 2015

A selecdo do cadastro da transicdo pode ser realizada mediante a utilizacdo dos filtros

da tela ou através de selecdo direta. Apds a escolha do cadastro a ferramenta exibe novamente
a tela de cadastro de transicao e permite a alteracdo dos dados conforme escolha do usuario.
Para realizar esta funcionalidade foi utilizado no web panel correspondente um
“evento” do tipo load associado a imagem da primeira coluna de cada linha do grid. A Figura
21 demonstra a codificacdo deste evento e a Figura 22 demonstra na tela a imagem existente

nas linhas do grid para a selecdo dos dados.
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Figura 21 — Codificacdo do evento load

BGx0010 X | B1Gx0050 X | [SlwpDocumentacao X 3] wpSustentacso X
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Figura 22 — Imagem associada ao evento load
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O cadastro da transicdo engloba em seus dados as informacgdes necessarias tanto da
equipe de desenvolvimento quanto da equipe de sustentacdo. Assim a tela permite o cadastro
do agendamento da transi¢do, com insercdo de data e hora, conforme detalhado na Figura 23.
Desta forma tem-se a evidéncia da implementacdo dos Casos de Uso, ou Use Case (UC) 03,
05 e 06 (UC03, UCO5 e UC06).



50

Mo
Cadastro da Transicao

16

3426

Nova funcionalidade na tela XYZ do

Fé

Figura 23 — Detalhe do agendamento da transi¢do
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Ainda na realizacdo do cadastro da transicdo é possivel realizar a insercdo de um

documento. Este deve ser enviado pelos responsaveis com as informacgdes referente ao projeto

que esta relacionado a transicdo ou ainda pode conter informacdes especificas direcionadas

para determinada area para 0 momento da reunido. A Figura 24 detalha o campo criado na tela

para a inser¢do de documento.

A implementacdo deste campo esta relacionada com o processo de avaliagdo da

documentacdo que deve ser realizado ap0s a criacdo do cadastro na ferramenta. Esta

funcionalidade demonstra a criacdo a implementacdo do Caso de Uso 04 (UCO04).

Figura 24 — Detalhe do campo de documento na tela de cadastro da transicao
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Se a documentacdo ndo for enviada e o responsavel apos a anélise entender que esta se
faz necessario, 0 mesmo altera o status da transicdo para “Aguardando documentagdo
transicdo”. A Figura 25 demonstra a agdo de alteracdo de status na tela de cadastro de
transicdo para esta situacao.

Figura 25 — Alteracdo de status da transi¢ao

oW o oW, -

Cadastro da Transicao

Numero da transicao &

Mome da transic Nowva funcionalidade na tela XYZ do RH
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status Criada v | Data da transigao | 02/02/15 15:00 28"
volvidos Criada

Envolvidos Aguardando documentacao transicac

Documentacao da transicdo completa
) , Solicita documentacao do sistema
Prioridade Aguardando documentacio sistema
Documentacdo do sistema completa
Documentacao do sistema incompleta
Aguardando realizacdo da transigao
Finalizada

Tipo®

Quando ocorre a alteracdo do cadastro da transicdo para alguns status especificos
(como é o caso do status “Aguardando documentagédo transi¢ao”) a transicao ficara pendente
na tela do usuario responsavel. Utilizando como exemplo este caso, a transicdo em questao

deve ser direcionada aos responsaveis da area de desenvolvimento, conforme a Figura 26.

Figura 26 — Transi¢do com documento pendente
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Mamero do projeto 0 Fase 1
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do RH transicao -
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As informacdes desta tela, que é do tipo web panel é realizada através de eventos,
conforme a Figura 27. Estes eventos sdo acionados conforme sua definicéo, ou seja, conforme
0 seu tipo. Nesta tela foram utilizados eventos do tipo load (para insercdo dos icones
associados as acdes), click (para que as informac6es da tela de transicdo possam ser acessadas
de acordo com o icone selecionado) e enter (para que as informacg6es inseridas nos campos de

filtros sejam retornadas no grid apos a selecdo da tecla enter).



Figura 27 — Codigos de eventos
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Da mesma forma ocorre com outros cadastros pendentes com atividades relacionadas a

outras areas. A Figura 28 demonstra o caso de um cadastro que teve seu status alterado para

“Solicita documentacao do sistema”, onde para este caso a mesma fica pendente para a area

de documentacdo. Neste caso a implementacédo esta diretamente relacionada com o Caso de

Uso 09 (UC 09).

Figura 28 — Transi¢do da area de documentacado
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Com a finalizacdo da transi¢do o processo de garantia pode ser iniciado. O cadastro da

garantia deve ser realizado pelo responsavel através da tela Cadastro de Garantia, conforme a

Figura 29.
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Figura 29 — Tela cadastro de garantia
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Conforme o MER apresentado na secdo 3.2.4, a tabela de Garantia esta relacionada
com a tabela de Transicdo. Para realizar o cadastro de uma garantia, 0 usuario responsavel
deve indicar a qual transicdo a garantia esta relacionada. Este relacionamento foi realizado

diretamente na transacao de garantia, conforme apresentado na Figura 30.

Figura 30 — Transacdo do cadastro da garantia relacionando a transi¢ao

|’Name Type Diescription

Er- {Cad_Garantia Cad_Garantia Cad_ Garantia
gm.g id_garantia Id id_garantia
ém.; id_transicao Id id_transicao
¢ nm_fransicao Mome nm_transicao

Porém este relacionamento s6 pode ser realizado se a transicdo em questdo que foi
selecionada ja esta devidamente finalizada (status = “Finalizado”). A codificagdo deste caso
também foi realizada na prépria transacdo em forma de regra, ja que conforme Figura 30 a
associacdo entre as transacdes Garantia e Transicao foi realizada mediante os ID, ou seja, ndo

podem ser nulos. A Figura 31 demonstra a regra para validacao da finalizacdo da transicéo.

Figura 31 — Regra de validagao do status finalizado

10 fica se transigldc estd finalizada
11 ("A transicdo deve estar finalizada pra a criacgdo da Garantia.')
12 if =t status <> StatusTransicac.Finalizada;

No cadastro da garantia, ao selecionar o icone (destacado na Figura 32) é exibida a

listagem de transicBGes cadastradas para que o usuario selecione a desejada e continue com o
cadastro dos demais campos.
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Figura 32 — Destaque do icone de listagem
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A Figura 33 ilustra a listagem de transicdes exibidas apds o icone ser selecionado.

Com o cadastro da garantia e as alteracfes que sdo permitidas

na mesma observa-se 0

cumprimento dos Casos de Uso 07 e 08 (UCO7 e UCO8).

Figura 33 — Listagem de transi¢c0es
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O desenvolvimento do relatério com as principais informacdes das transicbes

cadastradas foi realizado a partir da criacdo de um objeto do tipo procedure. A Figura 34

exibe o codigo desenvolvido para este relatdrio. Com o desenvolvimento do relatorio observa-

se o cumprimento do Caso de Uso 11 (UC11).



55

Figura 34 — Codigo da procedure do relatério
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print pbCabecalho
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O inicio da procedure € realizado com a impressdo do cabegalho com os titulos das
informacbes que serdo exibidas. Apds € realizado uma pesquisa utilizando o nimero de
identificacdo Unico definido para cada transicdo, para que as informac6es encontradas sejam
retornadas. Tanto o cabecalho quanto as informacgdes foram definidos no layout do proprio

objeto conforme Figura 35.
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Figura 35 — Layout de titulos e informacdes definidos
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3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O principal objetivo deste trabalho foi permitir o registro das informac6es do processo
de transicdo e assim permitir o gerenciamento das informacdes relacionadas. Atraves de
interface web as informac6es ficam disponibilizadas a todas as partes interessadas e permitem
a inclusdo de informacBes de acordo com a necessidade. Com o desenvolvimento da
ferramenta foi possivel fazer a comparacdo com os trabalhos correlatos, apresentados na secao
2.4.

Todos os trabalhos correlatos apresentados foram desenvolvidos tendo como foco
processos utilizados por empresas e com a adequacdo destes junto ao ITIL, ja que os temas de
gerenciamento de mudanca e configuracdo estdo elencados no ciclo de vida de Transicdo de

Servico. Para realizar a comparacdo direta com os trés trabalhos correlatos apresentados na se¢do
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2.4, 0 Quadro 4 a seguir ilustra as principais caracteristicas dos trabalhos.

Quadro 4 — Comparagdo de caracteristicas entre os trabalhos

) ) ) Ferramenta
. Sistema Sistema Sistema _
Caracteristicas desenvolvida
Schoenfelder Schuldt Welter
neste trabalho
. Genexus X
Linguagem de Genexus 9.0 JSP e Genexus _
3 _ Evolucion 2
programagao (C Sharp (C#)) Javascript (.NET)
(Java)
Microsoft SQL SQL Server Microsoft SQL
Banco de dados Oracle
Server Express Server
Ambiente web web desktop web
) ) Gerenciamento .
Processo ITIL | Gerenciamento | Gerenciamento g Transicdo de
e
abordado de mudancas de mudancas ) 3 Servico
configuracéo
Auxiliar uma
) areade Tl a Registro das
Gerenciar as Controle das _ ) N
B gerenciar as informac0es das
Foco do mudancas alteracoes _ B o
_ informacgdes atividades da
trabalho dentro de uma | realizadas nos o .
o _ administrativas transicdo em
organizagéo ambientes _
ou itens de ferramenta web
configuracéo

O trabalho desenvolvido utilizou um processo ja utilizado na empresa, ou seja, um
processo presente no trabalho diario das areas envolvidas. Porém, este processo ainda nédo
estava permitindo a disseminacédo das informacdes de forma concreta e agil.

A ferramenta desenvolvida foi apresentada a uma das equipes que participa
diretamente do processo de transicdo. Foi realizada a demonstracdo da ferramenta e suas
funcionalidades através da execucao de um caso de uso.

Mediante a esta apresentacdo foram obtidos alguns relatos de seu funcionamento,
como “A ferramenta utilizou o processo correto que a empresa ja utiliza e aprimorou as
informagdes de cada atividade, ajudando no trabalho de cada setor”. Outro relato obtido diz
respeito a disseminagdo de informagdes obtidas: “Esta ferramenta proporciona que cada

responsavel possa efetuar o seu trabalho de maneira independe e isso pode ser verificado por
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todos os demais”. Ainda foi relatado que com a utilizagdo da mesma, a perda de informagoes
deve ser reduzida “As informagdes ficam registradas e podem ser obtidas a qualquer momento
sem a interferéncia no trabalho do dia-a-dia”.

Com o desenvolvimento da ferramenta a empresa, mediante as suas necessidades e
planejamento, pretende no ano de 2015 realizar a implantagdo da mesma no seu fluxo de
trabalho. 1sso serd realizado, ap6s a analise prévia da ferramenta pelos responsaveis.

Essa analise consiste na avaliacdo ferramenta e adequacBes a processos internos. O
controle de usuario deve ser modificado de modo a se adequar as regras da empresa, cujos
codigos sdo acessiveis somente apds a analise. Além disso, os layouts utilizados também

devem ser alterados a fim de atender as padronizages internas.
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4 CONCLUSOES

No trabalho é apresentada uma ferramenta para o registro e gerenciamento das
informacdes do processo de transicdo de conhecimento de projeto, realizada entre as areas
internas da empresa T-Systems. O processo esté relacionado ao ITIL e a suas orientacfes de
boas praticas.

O trabalho foi desenvolvido utilizando as boas praticas definidas no livro de Transicao
de Servico do ITIL, que se refere ao processo de planejamento da implantagdo dos servigos.
Estes servigos podem representar tanto novas funcionalidades quando melhorias que
impactardo nos sistemas modificados e portanto, representam a implementacdo do servigo que
foi desenhado anteriormente. O processo de transi¢do visa assegurar que 0S Servigos serao
implantados de acordo com seus requisitos e assim agregar valor a organizacéo envolvida.

Com a confeccdo deste trabalho foi possivel verificar a necessidade de controle das
informacdes que envolvem o processo em diferentes areas de uma empresa. Assim como 0
ITIL representa uma fonte de praticas que podem ser adaptadas as necessidades de cada
empresa.

Através do gerenciamento das informacdes, o processo pode ficar mais evidente, assim
como 0s possiveis desvios que poderiam ocorrer e impactar 0s processos seguintes, ja que o
processo de transicdo € considerado critico em relacdo as necessidades posteriores de
operacionalidade do servico.

Assim pelos resultados obtidos com a implementacdo da ferramenta, avalia-se que o
mesmo alcancou seus objetivos, e demonstra que proporcionara beneficios no trabalho do dia-
a-dia da empresa. Ao mesmo ponto que proporcionard beneficios aos clientes da empresa
envolvida.

Durante o desenvolvimento do trabalho foi possivel conhecer diferentes processos e
areas da empresa, 0 que proporcionou um grande conhecimento sobre o préprio negocio.
Também foi possivel compreender as necessidades que as areas ligadas diretamente ao
processo de transicdo necessitam, como o aprofundamento do estudo das boas praticas do
ITIL que sdo aplicadas. Assim como a pesquisa de outros meios que podem ser

implementadas.
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4.1 EXTENSOES

Para trabalhos futuros, surge a oportunidade de englobar os demais processos do ciclo
de vida da Transi¢do de Servigo, conforme definido no ITIL. Como sugestdo sugere-se a
implementacdo de modulos relacionados ao Gerenciamento de Mudanga e ao Gerenciamento
de Liberacéo de Implantacéo.

Ainda sugere-se a possibilidade de usar a ferramenta atrelada a outros sistemas
relacionados ao controle de chamados e mudancas, conforme definido no livro de Operacéo
do Servico do ITIL. Desta forma, mais boas praticas podem ser associadas e proporcionar um
gerenciamento completo.

Outra sugestao, seria a implementacdo de relatorios com finalidades de controles
gerencias das informacGes da ferramenta, associados a controles de qualidades e medi¢do do

processo.
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APENDICE A — Descrigio dos Casos de Uso

Neste Apéndice é apresentado o detalhamento dos casos de uso descritos no diagrama
apresentado na secdo 3.3.1. O Quadro 5 apresenta o detalhamento do UCOL.

Quadro 5 — Descri¢do do caso de uso UC01 — Efetuar login
Caso de uso UCO01 - Efetuar login

Ator: Responsavel transicao e responsavel documentagéo

Descrigdo: Permite o acesso dos responsaveis pelas subatividades a ferramenta, por meio de
um usuario e senha.

No Quadro 6 sdo detalhadas as principais informacgdes do caso de uso “UC02 — Manter

usuarios”.

Quadro 6 — Descrigdo do caso de uso UC02 — Manter usuarios
Caso de uso UC02 - Manter usuarios

Ator: Responsavel transicao e responsavel documentacgéo

Descricao: Permite que o responsavel pela transicdo realize a criacéo, alteracéo e exclusao
de cadastros de usuérios na ferramenta.

O Quadro 7 possui em detalhes o caso de uso “UC03 — Cadastrar transicao”.

Quadro 7 — Descricdo do caso de uso UC03 — Cadastrar transicdo
Caso de uso UCO03 - Cadastrar transicao

Ator: Responsavel transicao
Descricdo: Permite que o responsavel pela transicdo realize o cadastro das principais
informacGes de uma transicdo na ferramenta. Além disso, permite a consulta das transicoes

ja cadastradas.

Pré-condicdes: O responsavel pela transicdo deve estar “logado” na ferramenta.
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O responsavel deve conter os dados a cadastrar.

Pds-condicdes: A transicao estard cadastrada na ferramenta.

Cenério principal: Cadastrar transicao
1. A tela principal é exibida;
2. O responsavel pela transicdo acessa a tela de cadastro de transicao;
3. O responsavel pela transicdo opta por cadastrar uma nova transicao;
4. O responsavel pela transicdo preenche os campos com os dados da transicao;
5. O responsavel pela transicdo salva os dados inseridos;
6. A ferramenta valida as informagdes preenchidas;
7. A ferramenta exibe uma mensagem informando que o cadastro da transicdo foi
gravado com sucesso;
8. O responsavel pela transicdo verifica possibilidade de realizar a avaliagdo da

documentacéo.

Cenario alternativo: Cancelar cadastro
Se no passo 5 do cenario principal Cadastrar transicdo o responsavel pela transicdo optar
por cancelar:

1. A ferramenta ndo insere os dados.

Cenaério alternativo: Avaliar documentacédo da transicdo
Se no passo 8 do cenario principal Cadastrar transicdo o responsavel pela transicdo optar

por avaliar a documentacao da transicao:

1. O caso de uso UC04 é executado.

Cenério de excecdo: Campos obrigatorios nao preenchidos
Se no passo 6 do cenario principal Cadastrar transicdo o responsavel pela transicdo néo tiver
preenchido todos os campos obrigatérios.
1. A ferramenta exibe uma mensagem informando os campos obrigatorios que ndo foram
preenchidos;
2. A ferramenta habilita os campos para preenchimento;

3. O responsavel pela transi¢do preenche os campos faltantes.
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No Quadro 8 ¢ detalhado o caso de uso “UC04 — Avaliar documentagéo da transigao”.

Quadro 8 — Descrigéo do caso de uso UC04 — Avaliar documentacdo da transicao

Caso de uso UC04 - Avaliar documentacéo da transicéo

Ator: Responsavel transi¢ao

Descrigdo: Permite que o responsavel pela transicdo realize a avaliagdo da documentacédo da
transicdo e altere o cadastro da transicao correspondente de acordo com o resultado da

avaliagéo realizada.

Pré-condicdo: Pelo menos uma transicdo deve estar cadastrada na ferramenta.

Pds-condicdo: A documentacgéo da transicédo estara avaliada.

Cenario principal: Avaliar documentacdo da transicao
1. Atela principal é exibida;
2. O responsavel pela transi¢do acessa a tela de cadastro de transicéo;
3. O responsavel pela transicdo seleciona uma transicéo;
4. O responsavel pela transicdo avalia o cadastro;
5. O responsavel pela transi¢do avalia a documentacao;
6. O responsavel pela transicédo altera o status do cadastro da transicdo para
"Documentacdo completa™;

7. A ferramenta salva os dados.

Cenério alternativo: Documentacdo ndo estd completa
Se no passo 5 do cenério principal Avaliar documentacdo da transi¢éo o responsavel pela
transicdo verificar que a documentacéo ndo esta correta:
1. O responsavel pela transicdo altera o status do cadastro da transi¢do para
"Documentacdo incompleta”;

2. A ferramenta salva os dados.

Os detalhes do caso de uso “UCO05 — Manter transi¢do” sdo apresentados no Quadro 9.



Quadro 9 — Descrigédo do caso de uso UC05 — Manter transicao
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Caso de uso UCO05 - Manter transicéo

Ator: Responsavel transicao e responsavel projeto

Descrigdo: Permite que o responsavel pela transi¢cdo, o responsavel pelo projeto ou

responsavel pela sustentacdo realize alteracGes no cadastro da transicao.

Pré-condicdes: O responsavel deve estar “logado” na ferramenta.

Pelo menos uma transigdo deve estar cadastrada na ferramenta.

Pds-condicdo: A transicdo estara atualizada na ferramenta.

Cenario principal: Manter transicdo - inclusio/alteracéo de dados
1. Atela principal é exibida;
2. O responsavel acessa a tela de cadastro de transicéo;
3. O responsavel seleciona uma transicéo;
4. O responsavel inclui/altera os campos com 0s novos dados da transicao;
5. O responsavel salva os dados inseridos;
6. A ferramenta valida as informacdes preenchidas;
7. A ferramenta exibe uma mensagem informando que o cadastro da transicéo foi
gravado com sucesso.
Cenaério alternativo: Cancelar inclusao/alteracédo
Se no passo 5 do cenério principal Manter transicdo o responsavel optar por cancelar:

1. A ferramenta ndo altera os dados.

Cenério de excecdo: Campos obrigatorios ndo preenchidos
Se no passo 6 do cenario principal Manter transicdo o responsavel ndo tiver preenchido
todos os campos obrigatérios.
1. A ferramenta exibe uma mensagem informando que campos obrigatorios ndo foram
preenchidos;
2. A ferramenta habilita os campos para preenchimento;

3. O responsavel preenche os campos faltantes.
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No Quadro 10 sao detalhadas as informagdes referente ao caso de uso “UC06 —
Agendar transi¢ao”.

Quadro 10 — Descricdo do caso de uso UC06 — Agendar transicdo

Caso de uso UCO06 - Agendar transicéo

Ator: Responsavel transi¢ao

Descrigdo: Permite que o responsavel pela transicdo realize o agendamento da transi¢do no
cadastro da transicdo em questéo.

Pré-condicdes: O responsavel pela transicdo deve estar “logado” na ferramenta.

Pelo menos uma transigdo deve estar cadastrada na ferramenta.

Pds-condicdo: A transicao estara agendada.

Cenario principal: Agendar transicdo
1. Atela principal é exibida;
2. O responsavel pela transicdo acessa a tela de cadastro de transigéo;
3. O responsavel pela transicdo seleciona uma transicéo;
4. O responsavel pela transi¢do preenche os campos de agendamento;
5. O responsavel pela transicdo salva os dados inseridos;
6. A ferramenta valida as informacdes preenchidas;
7. A ferramenta exibe uma mensagem informando que o cadastro da transicéo foi

gravado COm Sucesso.

Cenaério alternativo: Cancelar agendamento
Se no passo 5 do cenério principal Agendar transi¢ao o responsavel pela transicdo optar por
cancelar:

1. A ferramenta ndo inclui as informacdes.

Cenério de excecdo: Campos obrigatorios nao preenchidos
Se no passo 6 do cenario principal Agendar transi¢ao o responsavel pela transicdo ndo tiver
preenchido todos os campos obrigatérios.
1. A ferramenta exibe uma mensagem informando que campos obrigatérios ndo foram
preenchidos;
2. A ferramenta habilita os campos para preenchimento;

3. O responsavel pela transigdo preenche os campos faltantes.
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No Quadro 11 apresenta-se o caso de uso “UC07 — Cadastrar garantia”.

Quadro 11 — Descricdo do caso de uso UCO7 — Cadastrar garantia

Caso de uso UCOQ7 - Cadastrar garantia

Ator: Responsavel transi¢ao

Descrigdo: Permite que o responsavel pela transicdo realize o cadastro das principais
informacOes da garantia da transicao.

Pré-condicdes: O responsavel pela transi¢do deve estar “logado” na ferramenta.
Pelo menos uma transigcdo deve estar cadastrada na ferramenta.
O responsavel pela transi¢do deve conter os dados a cadastrar.

A transicdo deve estar com status "Finalizado".

Pds-condicdo: A garantia estara cadastrada.

Cenario principal: Cadastrar garantia
1. Atela principal é exibida;
2. O responsavel pela transicdo acessa a tela de cadastro de transicéo;
3. O responsavel pela transicdo seleciona uma transicéo;
4. O responsavel pela transicdo preenche os campos com os dados da garantia;
5. O responsavel pela transi¢do salva os dados inseridos;
6. A ferramenta valida as informacGes preenchidas;
7. A ferramenta exibe uma mensagem informando que o cadastro da transicéo foi

gravado €COm SucCesso.

Cenério alternativo: Cancelar inclusdo
Se no passo 5 do cenério principal Cadastrar garantia o responsavel pela transi¢dao optar por

cancelar:

1. A ferramenta ndo inclui os dados.

Cenaério de excecdo: Campos obrigatorios ndo preenchidos

Se no passo 6 do cenario principal Cadastrar garantia o responsavel pela transi¢do nao tiver
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preenchido todos os campos obrigatérios.
1. A ferramenta exibe uma mensagem informando que campos obrigatérios ndo foram
preenchidos;
2. A ferramenta habilita os campos para preenchimento;

3. O responsavel pela transicdo preenche os campos faltantes.

No Quadro 12 apresenta-se o caso de uso “UC08 — Manter Garantia”.

Quadro 12 — Descricdo do caso de uso UC08 — Manter Garantia

Caso de uso UCO08 - Manter garantia

Ator: Responsavel transicao e responsavel projeto

Descricdo: Permite que o responsavel pela transicéo, o responsavel pelo projeto ou

responsavel pela sustentacdo realize alteracdes na garantia da transicao.

Pré-condicdes: O responsavel deve estar “logado” na ferramenta.
Pelo menos uma transicdo deve estar cadastrada na ferramenta.

A transicao deve estar com status "Finalizado™.

Pds-condicdo: A garantia estard atualizado na ferramenta.

Cenaério principal: Manter garantia
1. Atela principal é exibida;
2. O responsavel acessa a tela de cadastro de transicéo;
3. O responsavel seleciona uma transicéo;
4. O responsavel inclui/altera os campos com os novos dados da garantia;
5. O responsavel salva os dados inseridos;
6. A ferramenta valida as informacGes preenchidas;
7. A ferramenta exibe uma mensagem informando que o cadastro da garantia foi gravado

€OMm SucCesso.

Cenaério alternativo: Cancelar inclusao/alteracéo

Se no passo 5 do cenério principal Manter garantia o responsavel optar por cancelar:
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1. A ferramenta ndo inclui/altera os dados.

Cenério de exce¢do: Campos obrigatorios ndo preenchidos
Se no passo 6 do cendrio principal Manter garantia o responsavel ndo tiver preenchido todos
0S campos obrigatorios.
1. A ferramenta exibe uma mensagem informando que campos obrigatorios ndo foram
preenchidos;
2. A ferramenta habilita os campos para preenchimento;
3. O responsavel pela transicdo preenche os campos faltantes.

O Quadro 13 possui os detalhes do caso de uso “UC09 — Verificar solicitacdo de

documentagao do sistema”.

Quadro 13 — Descricdo do caso de uso UC09 — Verificar solicitacdo de documentacdo do sistema

Caso de uso UCO09 - Verificar solicitacdo de documentacéo do sistema

Ator: Responsavel documentacgéo

Descricao: Permite que o responsavel pela documentacao verifique a solicitacéo de

documentacéo do sistema da transi¢cdo em questao, caso haja.

Pré-condicbes: O responsavel pela documentacdo deve estar “logado” na ferramenta.
Pelo menos uma transicdo deve estar cadastrada com uma solicitacdo de documentacédo do

sistema na ferramenta.

Pds-condicdo: A solicitacdo estara avaliada e atendida

Cenaério principal: Verificar solicitacdo de documentacdo do sistema
1. Atela principal é exibida;
2. O responsavel pela documentacdo do sistema acessa a tela da documentagdo do
sistema;
3. O responsavel pela documentacdo do sistema verifica a solicitacdo de documentacao;

4. O responsavel pela documentacao do sistema avalia a solicitacdo;
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5. O responsavel pela documentacdo do sistema salva os dados inseridos;
6. A ferramenta valida as informagdes preenchidas;
7. A ferramenta exibe uma mensagem informando que o cadastro da transicéo foi

gravado com sucesso

Cenério alternativo: Cancelar inclusdo/alteracao
Se no passo 5 do cenério principal Verificar solicitacdo de documentacao do sistema o
responsavel pela documentacgdo optar por cancelar:

1. A ferramenta ndo inclui/altera os dados.

Cenério de excecdo: Campos obrigatérios ndo preenchidos
Se no passo 6 do cenario principal Verificar solicitacdo de documentacéo do sistema o
responsavel pela documentacdo ndo tiver preenchido todos 0s campos obrigatorios.
1. A ferramenta exibe uma mensagem informando que campos obrigatorios ndo foram
preenchidos;
2. A ferramenta habilita os campos para preenchimento;

3. O responsavel pela transicdo preenche os campos faltantes.

No Quadro 14 apresenta-se o caso de uso “UC10 — Realizar transi¢ao”.

Quadro 14 — Descricdo do caso de uso UC10 — Realizar transi¢do

Caso de uso UC10 - Realizar transicéo

Ator: Responsavel projeto e responsavel sustentacdo

Descricdo: Permite que o responsavel pelo projeto e o responsavel pela documentacao

realizem a transicdo e atualizem o cadastro da transi¢do na ferramenta.
Pré-condicdes: O responsavel da sustentacdo deve estar “logado” na ferramenta.
A transicdo deve estar cadastrada na ferramenta.

A transicdo deve estar com status de "Aguardando Transi¢do".

Pds-condicdo: A transicdo estara com status de "Finalizado".
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Cenario principal: Realizar transi¢do
1. Os responsaveis pelo projeto e sustentacdo se reunem;
2. A reunido da transicdo é realizada;
3. O responsavel pelo projeto acesso a tela principal da ferramenta;
4. O responsavel pelo projeto acessa a tela de cadastro de transicéo;
5. O responsavel pelo projeto altera o status da transicdo para "Finalizado".
6. O responsavel pelo projeto salva os dados inseridos;
7. A ferramenta valida as informacdes preenchidas;
8. A ferramenta exibe uma mensagem informando que o cadastro da transicéo foi
gravado com sucesso;

9. O responsavel pela sustentacdo verifica possibilidade de realizar a liberagdo o projeto.

Cenaério alternativo: Cancelar inclusdo/alteracéo
Se no passo 6 do cenario principal Realizar transi¢do o responsavel pelo projeto optar por
cancelar:

1. A ferramenta ndo inclui/altera os dados.

Cenaério alternativo: Liberar projeto
Se no passo 9 do cenério principal Realizar transicdo o responsavel pela sustentacao optar
por liberar o projeto:

1. O caso de uso UC11 é executado.

Cenério de excecdo: Campos obrigatorios ndo preenchidos
Se no passo 7 do cenario principal Realizar transi¢do o responsavel pelo projeto nédo tiver
preenchido todos os campos obrigatérios.
1. A ferramenta exibe uma mensagem informando que campos obrigatdrios ndo foram
preenchidos;
2. A ferramenta habilita os campos para preenchimento;

3. O responsavel pela transi¢do preenche os campos faltantes.

O Quadro 15 possui 0 detalhamento do caso de uso “UC11 — Gerar relatério da

transigao”.



Quadro 15 — Descrigao do caso de uso UC11 — Gerar relatorio da transi¢ao
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Caso de uso UC11 - Gerar relatério da transicéo
Ator: Responsavel transicao e responsavel projeto
Descrigdo: Permite que o responsavel pela transicdo, o responsavel pelo projeto ou o

responsavel pela sustentacdo gerem relatdrio contendo as principais informagoes de

determinada transigao.
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Este Apéndice apresenta a descri¢do das tabelas do banco de dados apresentadas na

secdo de especificacdo deste trabalho. Os tipos de dados utilizados nos atributos sao:

a) integer: para variaveis numéricas inteiras;

b) char: armazena caracteres;

c) varchar: armazena caracteres alfanuméricos;

d) numeric: armazena ndmeros de precisdo e escala fixos;

e) date: armazena data;

f) datetime: armazena data e hora;

g) blob: armazena dados binarios.

No Quadro 16 tem-se as informacdes referente a tabela Transicéo.

Quadro 16 — Tabela transi¢do

Transicao
Armazena as informac0es referentes as transi¢des
Chave
- _ Chave _
Campo Descricao Tipo o estrangeir
primaria
a
] ] NuUmero _ _
id_transicao . Integer Sim Sim
sequéncia e Unico
) Descrigdo da y N
nm_transicao o Char Nao Nao
transicéo
. NUmero do _ y N
nr_projeto ) Numeric Nao Nao
projeto
Ndmero da fase _ } }
nr_fase ] Numeric Nao Nao
do projeto
Numeric
Status da
st_status o (com Néo Néo
transicdo o
utilizacédo de




75

Dominio)
o Tipo de 3 3
nm_prioridade o Char Né&o Né&o
prioridade
nm_tipo Tipo da transicéo Char Né&o Né&o
) Data e hora da _ 3 3
dt_transicao o Datetime Né&o Né&o
transicéo
Tipo da 3 3
nm_plataforma Char Né&o Né&o
plataforma
) Sistemas y y
nm_sistema _ Char Né&o Né&o
envolvidos
Nome do
nm_responsavelTransicao | responsavel pela Char Né&o Néo
transicao
NuUmero da _ 3 3
nr_mudanca Numeric N&o Nao
mudanca
dt_criacao Data da criacao Date Néo Né&o
Nome do
) responsavel pela 3 y
nm_responsavelCriacao o Char Néo Néo
criacdo do
cadastro
Documento da y y
dc_doc o Blob Nao Nao
transicéo
) Tipo do y y
nc_tipo Varchar Nao Nao
documento
Nome do y N
nm_doc Varchar Néo Néo
documento
O Quadro 17 tem-se as informacGes referente a tabela Garantia.
Quadro 17 — Tabela garantia
Garantia
Armazena as informacoes referentes as transicoes
Campo Descricao Tipo Chave Chave
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primaria estrangeira
Numero
id_garantia sequéncia e Integer Sim Né&o
anico
Data de inicio
dt_inicio da vigéncia da Date Né&o Né&o
garantia
Data de fim da
dt_fim vigéncia da Date Né&o Né&o
garantia
Numeric
) Status da (com
st_statusGarantia ) . Né&o Né&o
garantia utilizacao de
Dominio)

No Quadro 18 tem-se as informacGes referente a tabela Pessoa.

Quadro 18 — Tabela pessoa

Pessoa

Armazena as informac0es referentes as pessoas envolvidas no processo

o _ Chave Chave
Campo Descricao Tipo o ]
primaria estrangeira
Numero
id_pessoa sequéncia e Integer Sim Sim
anico
nm_pessoa Nome da pessoa Char Néo Néo
) Codigo da _ N )
nr_codigo Numeric Nao Nao
pessoa
o Numeric
Situacdo do o
. (com utilizagdo } }
nm_situacao cadastro da Néo Néo

pessoa

de Dominio)
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i - -Systems-

Blumenan, 13 de maio de 2014,

A Universidade Regional de Blumenau (FURB),

Autorizamos a colaboradora Sabrina Avi Reiter, aluna matriculada no curse de Sistema de
Informacio da Universidade Regional de Blumenau (FURB). acessar a documentagio de
descricio do processo de tramsigio de conhecimento de projeto para o desenvolvimento de seu
trabalho de conclusio de curso.

Abaixo estd detalhado o item utilizado para pesquisa:

+ Documentacio: Processo de transighio, disponivel em
tip:/istsd 3 TwhkE/sites SO Release/Particularidadesto VW aspy

Fica excluida da autorizagiio acima a utilizagdo de qualquer informagio confidencial da empresa
efon dos nosses clientes, incluinde mas nfco se limitande a nomes, dados, processos
internos/externos ou logos.

Estamos cientes que a monografia ¢ o codigo fonte resultantes do desenvolvimento do referido
trabalho sdo piblicos e, como tal, podem ser acessados por qualquer pessoa.

Atenciosaments,

Dr. Markuos Blumenschein

T-Systems do Brasil Lida.

Head of Point of Production

Rua Ingo Hering, 20 - 1% andar - Bom Retiro
§9010-205 — Blumenau, SC

+ 35 47 3231-1206 (phone)

+ 55 [ L 9T027-0830 (celular)

E-mail: markys. blumenschein@li-systems . com. br
Intemet: woaow t-svsteme.com.br




