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RESUMO

Este trabalho apresenta a especificacdo e a implementacdo de uma ferramenta que auxilia as
empresas de service desk na gestéo de incidentes, problemas e erros conhecidos, baseando-se
nas melhores praticas disponibilizadas pela Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) e pela Control Objectives for Information and related Technology (COBIT). A
ferramenta dispde de um recurso, em que a partir dos incidentes abertos pelos clientes do
service desk, podem ser cadastrados problemas que deverdo ser corrigidos via anélise de
causa raiz. Consequentemente, cria-se uma base de conhecimento com as solucdes que podem
ser reutilizadas na resolucéo de futuros incidentes recorrentes. Sao também apresentados neste
trabalho, os conceitos do gerenciamento dos servigos de TI, a busca das grandes empresas
pela terceirizacdo destes servigos e 0 quao importante é para elas, que as prestadoras destes
servicos se adequem a uma metodologia que garante um bom e rapido atendimento, conforme
as expectativas de seus clientes. A ferramenta utiliza do banco de dados Oracle, sua aplicacédo

Oracle Forms para o desenvolvimento, etc.

Palavras-chave: Gestdo de servicos de TI. Terceirizagdo. Gerenciamento de incidentes.



ABSTRACT

This paper presents the specification and implementation of a tool that helps service desk
companies in incident management processes, problems and known issues, based on the best
practices provided by the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) and Control
Obijectives for Information and related Technology (COBIT). This tool has a feature where,
from incidents opened by the service desk users, problems that must be corrected via root
cause analysis can be registered. Consequently, a knowledge database is created containing
solutions that can be reused in the resolution of future recurring incidents. It is also presented
in this paper the IT management services concepts, the search of large companies by
outsourcing these services and how important it is for them, that the service desk providers
suited to a methodology which ensures a good and quick service, according to the client
expectations. This tool uses Oracle database and Oracle forms for the application

development, etc.

Key-words: Management of IT services. Outsourcing. Incident management.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - Os quatro tipos de relacionamento contratante-fornecedor ............ccceeeverercnnnnnns 19
Figura 2 - Camadas da arquitetura de Cloud COMPULING .....ccoeoveiviiiririiinieee e 20
Figura 3 - Atuacdo da Central de Servigos (Service DesK).........cccvveiviieiiieiieiiie i sie e 25
Figura 4 - Processo de Gerenciamento de INCIAENte ...........ccocveveiieie s 26
Figura 5 - Integracdo entre Gerenciamento de Problema e Incidente ...........ccccccovoveviieiienne 27
Figura 6 - Processo de Gerenciamento de Problema............cccoooiiiiiiiiiicice 28
Figura 7 - Tela inicial trabalno Thiago .........ccceiiiiieiieie e 29
Figura 8 - Tela inicial trabalno JAIlSON ...........ccoiiiiiiiie e 29
Figura 9 - Diagrama de Casos de UsO (AdminisStrador) i eeeiesiesiesiesiessensens 32
Figura 10 - Diagrama de Casos de USO (SO1iCitante) s 33
Figura 11 - Diagrama de Casos de USO (COOTrdenador) o iieieresieneeiesiesiesieseesiessensens 33
Figura 12 - Diagrama de Casos de USO (Atendente) ..o iieienisenieeesie e 34
Figura 13 - Modelagem de DadosS .........cocveieiieiiiiie ettt 35
FIQUIa 14 - TlA U8 1OG I N totiiiiiiiiiiiiiiieie ettt bbbt nn bbb nnenreas 37
Figura 15 - Tela do menu PrinCiPal ...........coveiieieoie i 40
Figura 16 - Menu de CAOASLIOS .......cveivieiieiieiiecite ettt sttt sre e sre e 41
Figura 17 - Menu de CONSUIAS ........ceiiiiiiiiice e 41
FIQUra 18 - MENU 08 PrOCESSOS.......eveuieieeseenietestestestesbesseese e se et st bbb e e e e e e e e sbesbesbesneneeas 42
Figura 19 - Menu de ULHTITAMIOS ......ccuveiuieie et 42
Figura 20 - Tela de cadastro de acessos autorizados POr USUANIO ..........ccvecveerveeeeieerieenesieenens 43
FIQUIra 21 - Tela 08 SODI .......oeiiiice e 43
Figura 22 - Tela de manter incidente (Aba ITnformacdes) .ooiiiiininieere e 44
Figura 23 - Lista de valores de usuarios SOlCItANTES ..........ccceevieiieiiericic e 45
Figura 24 - Tela de CatAlogo .......ccueoviiiiiieiic ettt 45
Figura 25 - Tela de manter incidente (Aba Descrigdes) v 47
Figura 26 - Tela de manter incidente (Aba Atendimento) .. 47
Figura 27 - Tela de manter incidente (Aba Base de Conhecimento) ... 48
Figura 28 - Tela de manter problema ...........ccoooiiiiiic i 49
Figura 29 - Tela de console de INCIAENTES ........ccvveiiieiiieiie et 49

Figura 30 - Tela de manter incidentes via CONSOIE ...........ccurireiiiiiiiiieieee e 50



Figura 31 - Tela de manter incidentes via console (Aba Problemas) ..cccveveieeresieeseannens 50

Figura 32 - Manter incidente via console (Aba Hi STOT1COS) imimiiieieiiesieenieseesieeniens 52
Figura 33 - Tela de console de problemas............ccooiiiiiieieicie e 52
Figura 34 - Tela de console de erros CONNECIAODS..........cccveieiieiiiriieieee e 54
Figura 35 - Relatorio de INCIAENTES ..........cceviiiiieiiceeeeee e ere s 54

Figura 36 - Relatdrio de ProbIEMAS ...........cueiieie e 55



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 - Requisitos funcionais da ferramenta ...........cceoeviereeie e s 31
Quadro 2 - Requisitos ndo funcionais da ferramenta ...........cccovveverieiinie e 31
Quadro 3 - Codigo fonte de validag8o de 10Gin civiieiiiieieieiese e 39
Quadro 4 - Codigo fonte de geracao de criticidade ..........coovereveieneie i 46
Quadro 5 - Cddigo fonte de criacdo de problema baseado em um incidente.............ccccccvevenee. 51
Quadro 6 - Codigo fonte de geracdo de erro CONNECIAO ........ccevveieiieiieie e 53
Quadro 7 - Comparativo entre trabalhos correlatos e o presente trabalho .............cccccoceveneee. 56
Quadro 8 - Descrigdo do caso de USO UCDL......cccocueiieieeieieesieeieseesie e 60
Quadro 9 - Descrigdo do caso de USO UCD2.........ccuiiieiiiieiiesieeieseesie et 60
Quadro 10 - Descricdo do caso de USO UCO3........ccooeeiiiieiie e 61
Quadro 11 - Descricao do €aso de USO UCOA........c..ooveieeieiie et 62
Quadro 12 - Descri¢ao do €aso de USO UCOS.........cviieiiiierie e 63
Quadro 13 - Descricao do €aso de USO UCOB.........c.eieeieeieiierieeieseesie e see e 64
Quadro 14 - Descricao do €aso de USO UCOT7 ........cveieeiieieiie et 65
Quadro 15 - Descricao do caso de USO UCOB...........cooveiuieieiieieciececsie et 66
Quadro 16 - Descricdo do €aso de USO UCOD9.........coiierieieiie e eeesie e se e 67
Quadro 17 - Descricao do €aso de USO UCTLO.......ccueiieieeieiie e 68
Quadro 18 - Descricao do €aso de USO UCTLL........coeiieiiiieiicciececeese et 69
Quadro 19 - Descricao do €aso de USO UCL2........cveieeiiiiieiiecieee et 70
Quadro 20 - Descricao do €aso de USO UCL3........cuoiieiieieiee e 71
Quadro 21 - Descricao do €aso de USO UCTLA........cveiieii e s 72
Quadro 22 - Descricao do €aso de USO UCLS........cuviieieie e 73
Quadro 23 - Descricao do €aso de USO UCLB ........ccvcieeieiieiic et 74
Quadro 24 - Descric8o do €as0 de USO UCLT ......oouiiieiiieiee et 74
Quadro 25 - Descri¢ao do €aso de USO UCL.........cooieiiiieiie e 75
Quadro 26 - Descri¢ao do €aso de USO UCLI........ccviieiiiieiie e 76
Quadro 27 - Dicionario de dados (Tabela ATENDENTE_EQUIPE) ........cccccoveviiieieeiecee. 78
Quadro 28 - Dicionario de dados (Tabela CALENDARIO) .......ccccooveiiiieiicieeececeee e 78
Quadro 29 - Dicionario de dados (Tabela CATALOGO) .....cccooviiiiriiniiiiiieieiese e 78
Quadro 30 - Dicionario de dados (Tabela CATEGORIA) ..o 78

Quadro 31 - Dicionario de dados (Tabela CRITICIDADE).........ccccoceiiiieiiee e 78



Quadro 32 - Dicionéario de dados (Tabela EQUIPE)........ccccoiiiiiiiiiecesieieieese e 78

Quadro 33 - Dicionéario de dados (Tabela PROBLEMA) ........cccoiiiiieiiiieieiee e 78
Quadro 34 - Dicionario de dados (Tabela ERRO_CONHECIDO)........ccccoveiveveiieieeieceee 79
Quadro 35 - Dicionario de dados (Tabela FUNCAO_AUTORIZADA) ......ccoevvvveiveeieene 79
Quadro 36 - Dicionéario de dados (Tabela HIS_ ALTERACAQO_INCIDENTE) ......cccccceeveunne. 79
Quadro 37 - Dicionéario de dados (Tabela INCIDENTE).......cccccoviiiiiiieiieieieene e 79
Quadro 38 - Dicionario de dados (Tabela MODULOQ) ........cccooveiieiieiice e 79
Quadro 39 - Dicionario de dados (Tabela MODULO_CRITICIDADE).......ccccccevveiveviesieenne. 79
Quadro 40 - Dicionéario de dados (Tabela MODULO_EQUIPE) ........cccoovevivieieneiececeeene 80
Quadro 41 - Dicionario de dados (Tabela REF_CODES)..........ccccooeiininiienineneese e 80
Quadro 42 - Dicionario de dados (Tabela SUBCATEGORIA) .......ccccoveieiieiieeceece e 80
Quadro 43 - Dicionario de dados (Tabela USUARIO) ........ccccoveieiieiieie e 80
Quadro 44 - Dicionéario de dados (Tabela USUARIO_ACESSO_AUTORIZADO)............... 80

Quadro 45 - Dicionério de dados (Tabela WORKLOG_INCIDENTE) .....ccccoevvvievieiiineiee 80



LISTA DE TABELAS

Nenhuma entrada de indice de ilustracdes foi encontrada.



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Bl — Business Intelligence

COBIT - Control Objectives for Information and related Technology
EA — Enterprise Architect

laaS — Infrastructure as a Service

ITIL — Information Technology Infrastructure Library
JEE - Java Enterprise Edition

PaaS — Platform as a Service

RF — Requisitos Funcionais

RFC — Request for Change

RNF — Requisitos ndo Funcionais

SaaS — Software as a Service

SLA — Service Level Agreement

Tl - Tecnologia da Informacéo

UML - Unified Modeling Language



SUMARIO

1 INTRODUGAO ...ttt nes s 16
1.1 OBIETIVOS . ..ttt e e et e et e e e srt e e e sat e e e nneeeanees 17
1.2 ESTRUTURA . ..ottt ettt sttt se bt e e be st st eneene e 17
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA ...ttt 18
2.1 TERCEIRIZACAQ DE SERVICOS.........oooeiereeieeeisreesissiesseessesseessssssssessesssnssensenssos 18
2.2 TERCEIRIZACAO E A COMPUTACAO NANUVEM........cc.cooeiereeeeeereesee e 19
2.2.1 Infraestrutura cCOmMO SErVIGO (188S)........cceeiieiiiiiiiicie e 20
2.2.2 Plataforma como SErVIGO (PAAS) ........cccceeiieiiiiieie ettt 21
2.2.3 SOftware COMO SEIVIGO (SAAS) .....viuvrrreeeieieiteriesie sttt sb e 21
2.3 TERCEIRIZACAO DE SERVICOS EM Tl 22
2.4 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE Tl...ocoiiiiiiiieiee e 23
2.4.1 Gerenciamento de NiVel de SErVICO.......cccccvcviiiiiii e 24
2.4.2 SEIVICE DBSK......eeiiieeie ettt sttt r et nn 24
2.4.3 Gerenciamento de INCIABNTES .......cocuiiiiiie et 25
2.4.4 Gerenciamento de ProbIEMAS.........cciiiiiiie s 26
2.4.4. L EIr0S CONNECIAOS ... .cvviuiiieiieitisieetee ettt ettt sttt ettt sreeneanes 27
2.5 TRABALHOS CORRELATOS ...ttt 28
3 DESENVOLVIMENTO .. ..oi ittt sttt e s e snta e snte e e nnee e e 31
3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMAGOES .......coooviiieeteeereeeee e, 31
3.2 ESPECIFICACAOD ...ttt 32
3.2.1 Diagrama de Cas0S 08 USD .......ccuerurriiriiriiriisiisieeeeie ettt 32
3.2.2 MOdelagem de DadOS..........ccviiiieieiesiesie et 34
3.3 IMPLEMENTAGAOD ..ottt teeese ettt en st nensans 36
3.3.1 Técnicas e ferramentas UtiHZadas..........ccccvvviieerieieie e 36
3.3.1.1 Oracle Database 11g EXPress EQItION..........ccouiieirierinininisiseseeieee e 36
3.3.1.2.0raCI8 FOIMS 110 .ouvetiiiiiiieiieiieieie ettt bbbttt bbb 36
3.3.1.30racCle WEDIOGIC SEIVEN .......cciieiie ittt 36
3.3.1.4 QlikView 11 Personal EItION ..........ccoiiiiiiiiiie et 37
3.3.2 Operacionalidade da implementagao ..........ccocereeiiriiiieiiee e e 37
3.3 2. 1 TelA B LOGIN ..ttt bbb bbb 37

3.3.2.2 Tela do Menu PrinCIPal .........oveiiiiiiieiese e 40



3.3.2.2.1 MEeNU e CAUASIIOS. .....oeeeeeeeeeeeeeeee e 40

3.3.2.2.2 IMENU de CONSUITAS. ......eeiuiiiiiiiieiteeie ettt ettt ene e 41
3.3.2.2.3 IMIENU 0B PrOCESSOS .....vveuveereeirreteeseesseesseassesseesseassesseesseassesseesseessesssesseessesseesseessenseens 42
3.3.2.2.4 MENU A& ULHTITATIOS ....evvveeiieiieie ettt bt 42
3.3.2.3 Tela de Manter INCIABNTES ........oieeiieie e et enee e 44
3.3.2.4 Tela de manter ProbIEMAS........c.ooiiiiiiii s 48
3.3.2.5 Tela de consSole de INCIAENTES ........covevviiiiiiiiriee e s 49
3.3.2.6 Tela de console de problemas...........cccoveiieieiie i 52
3.3.2.7 Tela de console de erros CONNECIADS ......cc.eeverieiiieieiieieeie et 54
3.3.2.8 RelatOrio de INCIAENTES ......cvcveieieiece et ereans 54
3.3.2.9 Relatorio de problemas ..o 55
3.4 RESULTADOS E DISCUSSOES.........coooevieueeeiieseieiesstesesessss s sesesssssssssensssesssnassens 55
4 CONCLUSOES .......ooiiieieeieise sttt 57

A1 EXTENSOES ..o e ettt e e e et e et e e e et e e et e e er e e s et eer e 57



16

1 INTRODUCAO

O mercado globalizado tem demandado aos gestores de Tecnologia da Informacgao (TI)
uma serie de adequacOes para manter a competitividade das organizages, essa adequacgéo vao
desde a melhoria da qualidade dos produtos e servicos até a reducdo dos custos
organizacionais e dos custos relacionados ao desenvolvimento de T1 (CHIESA, 2000).
Conforme Gottfredson, Puryear e Phillips (2005), esse movimento tem levado as empresas a
considerar a terceirizacdo de servicos de Tl como uma alternativa viavel tanto por haver falta

de capacitacdo interna quanto por haver tempo reduzido para a execucdo de uma tarefa.

Ha muitas razdes que podem leva-lo a terceirizar servigos. Os motivos variam de
uma empresa para outra, mas a maioria das empresas que ja tém servicos
terceirizados viram os principais beneficios de um acordo de terceirizagdo como:
reducéo de riscos; centralizagdo de especializacdo; adocdo de tecnologias modernas;
a disponibilidade de recursos; crescimento profissional; melhoria do servigo de
atendimento aos clientes; reducdo de custos. (WILLIAMS, 1998, p.1, traducéo
nossa).

Algumas empresas que trabalham no ramo de terceirizagdo de servicos relacionada a
TI buscam seguir alguma norma ou boas praticas de gerenciamento desses servi¢os, assim,
essas empresas tornam-se capazes de atender as expectativas de seus clientes por exemplo,
guando o mesmo necessitar de uma abertura de chamado descrevendo um incidente ocorrido
em seu sistema. Algumas das boas praticas que podem ser seguidas pelas empresas Sao
definidas por alguns frameworks de governanca de TI, como por exemplo: Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), uma documentacdo consistente e abrangente, que
descreve as praticas recomendadas a serem aplicadas em um processo integrado do
gerenciamento de servi¢os de TI (MANSUR, 2007); ¢ o Control OBjectives for Information
and related Technology (COBIT), que sugere boas praticas por meio de um modelo de

dominios e processos e apresenta atividades em uma estrutura logica e gerenciavel (IT

GOVERNANCE INSTITUTE, 2007).

Conforme Ikenaga (2008, p.2), ha tempos atras, o gerenciamento de recursos de Tl era
considerado pelas organizagbes como uma atividade de apoio, em que o trabalho de
planejamento, organizagdo, aquisicdo, manutencdo e controle de recursos de tecnologias para
0 processamento de dados poderia ser prognosticado e se concentrava, basicamente, na
escolha de uma plataforma de tecnologia ou de um sistema computacional. Contudo, nos
ultimos anos, a Tl passou a ser vista como um papel estratégico nas organizagdes. 1sso
porque, além de viabilizar as operac@es do dia-a-dia, passou também a auxiliar na defini¢do

das novas estratégias empresariais. (IKENAGA, 2008).
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Apesar de ter este papel estratégico para a empresa contratante, nem sempre a empresa
contratada para essa prestacdo de servico de Tl possui um ferramental atualizado nas suas
acOes internas. Assim sendo, neste trabalho é apresentado uma ferramenta para conceber uma
solucdo de gestdo de incidentes baseadas nas boas praticas dos frameworks ITIL e COBIT

para governanca de TI.

1.1 OBJETIVOS

O objetivo deste trabalho € o desenvolvimento de um sistema para gestdo de
incidentes, problemas e erros conhecidos, baseado nas boas praticas disponibilizadas pelos
frameworks de governanca de TI, ITIL e COBIT.

Os objetivos especificos do trabalho sdo:

a) construir uma base de conhecimento de incidentes e problemas recorrentes;

b) disponibilizar uma interface de acesso a esta base de conhecimento;

c) disponibilizar uma funcionalidade para facilitar o0 acompanhamento dos incidentes

abertos e pendentes de solucéo.

1.2 ESTRUTURA

Este trabalho esta disposto em quatro capitulos, sendo que no primeiro é apresentada
uma introducdo ao assunto abordado, os objetivos a serem alcancados e a estrutura do
trabalho.

No Capitulo 2 descreve-se a fundamentacdo tedrica sobre a terceirizacdo de servicos,
principalmente na area de TI, o gerenciamento dos servicos terceirizados, e 0 gerenciamento
dos servicos de TI, referenciando as boas praticas envolvidas no ITIL e COBIT, além de
trabalhos correlatos.

O Capitulo 3 destina-se na apresentacdo dos detalhes inerentes ao desenvolvimento da
ferramenta, detalhando seus requisitos, sua especificacdo, implementacéo e operacionalidade,
bem como os resultados e discussoes.

No Capitulo 4 expde-se as conclusdes do trabalho e sugestdes para futuras extensoes.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, organizado em cinco sec¢des, sdo descritos 0s conceitos pesquisados
para o desenvolvimento do sistema apresentado neste trabalho. Apresenta-se, entdo, algumas
definicdes teoricas, sendo que: na Secdo 2.1 € abordado sobre a terceirizacdo de servicos; na
Secdo 2.2 fala-se sobre a terceirizacdo de servi¢cos na nuvem, onde detalha-se infraestrutura,
plataforma e software como servico; na Secédo 2.3, aborda-se a terceirizagdo de servigos de TI,;
na Secdo 2.4, fala-se sobre o gerenciamento destes servigcos de T, incluindo o gerenciamento
de nivel de servico, service desk, o gerenciamento de incidentes, o0 gerenciamento de
problemas e os erros conhecidos; por fim, na Secdo 2.5 sdo apresentados trabalhos correlatos

as tematicas das se¢Oes anteriores.

2.1 TERCEIRIZACAO DE SERVICOS

Com a preocupacdo em obter principalmente a reducdo de custos e riscos ao negdcio,
as empresas estdo, cada vez mais, terceirizando seus servicos. Essa terceirizacdo € o processo
de transferéncia de um servico de dentro da organizacdo para uma empresa terceira onde as
funcbGes podem ser desempenhadas de forma igual, conforme seria dentro da organizagéo.
Ikenaga (2008, p.12) considera pelo menos dois tipos de terceirizacdo: terceirizacdo
tradicional, situacdo em que um processo ndo-essencial da empresa é terceirizado, como por
exemplo, servicos de limpeza; terceirizacdo estratégica, situacdo em que a empresa terceiriza
varias atividades, exceto aquelas especificas que Ihe podem gerar uma vantagem competitiva.

Uma proposta de modelo de gerenciamento de terceirizacdo apresentada em lkenaga
(2008, p.12) estd baseada em quatro etapas principais: analise de benchmarking interno,
analise de benchmarking externo, a negocia¢do de contrato e gerenciamento da terceirizagéo.

A andlise de benchmarking interno envolve a identificacdo e individualizacdo dos
processos a serem terceirizados. Essa analise deve ocorrer somente ap6s identificadas as
capacidades essenciais da empresa, isto é, o conjunto de atividades que sao diferenciais em
relacdo a concorréncia.

A analise de benchmarking externo é composta por:

a) avaliacdo do fornecedor de servicos e/ou produtos;

b) acordo sobre o nivel de servigo (Service Level Agreement ou SLA) e curvas de

eficiéncia.

A etapa de negociacdo de contrato trata-se da formalizacdo da relacdo entre as partes

envolvidas na terceirizacéo.
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Finalmente, na etapa de gerenciamento da terceirizagdo consideram-se dois elementos

NO Processo:

a) aevolucdo — acompanhamento dos niveis de desempenho pelos SLA,;

b) o test bench ou banco de prova — processo que inclui: definicdo da fase do

processo de terceirizacdo a ser implementado; coleta e avaliacdo de informacoes

sobre o processo; aplicacdo do método proposto e estudo de outras alternativas; e
analise de resultados (IKENAGA, 2008, p.12).

Ikenaga (2008, p.12) também aborda os relacionamentos entre contratantes e

contratados pelas caracteristicas: de especificidade, tais como nivel de reutilizacdo de

processos/mercadorias em diferentes aplicacOes, habilidades exclusivas quanto a recursos e

técnicas; e de complexidade, como dificuldade de controle e de definicdo de condi¢cdes de

contrato. A Figura 1 apresenta os tipos de relacionamento provenientes da combinacao desses

dois tipos de caracteristicas.

Figura 1 - Os quatro tipos de relacionamento contratante-fornecedor
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Fonte: Ikenaga (2008, p.12).

2.2 TERCEIRIZACAO E A COMPUTACAO NA NUVEM

Uma das formas mais recentes de terceirizagdo da Tl é a computacdo na nuvem - ou

Cloud Computing — que pode ser definida como “um conjunto de recursos como capacidade

de processamento, armazenamento, conectividade, plataformas, aplicagbes e servigos
disponibilizados na Internet” (TAURION, 2009, p. 2).

Nesse conjunto, toda a infraestrutura fisica de Tl fica sob os cuidados de terceiros e,

em alguns casos, o software também. Ela se mostra uma solu¢do adequada para as pequenas e
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microempresas, que em geral, ndo possuem a infraestrutura necessaria de recursos de TI,
como estrutura fisica adequada e pessoal especializado e treinado (VELTE, 2009, p.4).

Por outro lado, a terceirizagdo por meio da Computacdo em Nuvem deixa sob encargo
de terceiros o desenvolvimento e manutencao de tal estrutura, possibilitando a empresa obter
0 que se precisa da maneira que se necessita, € com 0 menor custo.

O termo "servico" na computagdo em nuvem é o conceito de poder utilizar
componentes reutilizaveis, por meio da rede de vendas. Isto é, conhecido como "as a service",
ou "como servico” (VELTE, 2009, p.28). A entrega dos recursos de Tl ou capacidades como
um servico é uma caracteristica importante da computagdo nas nuvens. Conforme Martins
(2010, p.719), séo apresentas na Figura 2 as trés camadas da arquitetura de Cloud Computing:

a) infraestrutura como servico (laaS);

b) plataforma como servico (PaaS);

c) software como servigo (SaaS).

Figura 2 - Camadas da arquitetura de Cloud Computing
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Fonte: Martins (2010, p.719).
2.2.1  Infraestrutura como servico (laaS)

Na primeira camada de arquitetura da computacdo nas nuvens, é apresentada a

Infraestrutura como Servico. Segundo Martins (2010), esta primeira camada é uma
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“caracteristica provida para o cliente que provisiona, processamento, storage, rede e outros
recursos computacionais. Onde o cliente estd apto a implantar e rodar qualquer software, o
que pode incluir sistemas operacionais e aplicagdes.” Ou seja, ao invés de vender
infraestrutura de hardware, provedores de laaS oferecem infraestrutura virtualizada como um

Servico.

2.2.2  Plataforma como servigo (PaaS)

Na segunda camada de arquitetura da computacdo nas nuvens, temos a PaaS, que
conforme Martins (2010), é uma “caracteristica provida pela nuvem que possibilita ao usuario
portar dentro da nuvem aplicagdes produzidas pelo cliente ou de terceiros, usando linguagens
de programacao e ferramentas suportadas pela nuvem”.

Existem diversos servicos sendo oferecidos através de PaaS, como por exemplo,
facilidades para um projeto quanto ao desenvolvimento, testes, implantacdo, integracdo de
servigos web, seguranca, entre outros (BORGES; MURY; SCHULZE; SOUZA, 2015). A
camada PaaS padroniza as interfaces disponibilizadas pela camada laaS, virtualizando o
acesso aos recursos disponibilizados e a plataforma de desenvolvimento que sera utilizada na
cama SaaS (MARTINS, 2010, p.721).

2.2.3  Software como servico (SaaS)

Na terceira camada da arquitetura esta o SaaS, que oferece acesso a rede baseada em
software disponivel no mercado. J& que o software é gerenciado em uma localizacéo central,
os clientes podem acessar seus aplicativos sempre gque 0 acesso a Internet estiver disponivel
(VELTE, 2009, p.29).

Assim pode se dizer que, trata-se de uma distribuicdo de software, que ird funcionar
somente na Internet na forma de servico. N&o sera necessaria a instalacdo direta nas maquinas
dos clientes, e ainda o0 usudrio tera acesso ao software de qualquer localidade que tenha acesso
a Internet (RAMALHO, 2012, p.28).

Segundo Pozzebon (2011, p.1), a utilizacdo do SaaS possui varios beneficios como:

a) agilidade: pois ndo precisa comprar um servidor ou instalar sistemas;

b) flexibilidade: devido o sistema ser integrado na web, pode ser utilizado por

diferentes usuarios, em lugares distintos, 0 mesmo sistema sem nenhum problema;

c) diminuicdo do risco: o usuario ira pagar conforme a utilizacdo do sistema, ao invés

de pagar por licengas, treinamento do pessoal e servidores;

d) retorno no investimento: no SaaS o retorno € rapido, pois o investimento é baixo.
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J& no modelo usado anteriormente é necessario esperar meses ou anos para ter o
retorno do investimento;

e) reducdo de custos: isso ocorre devido o fornecedor do SaaS poder utilizar a uma
mesma equipe para realizar todo o servigo pretendido a um numero elevado de

cliente, assim consegue reduzir seus custos e consolidar suas despesas.

Por mais que o0 Saa$S ainda seja um modelo viavel em termos de solucdes de TI, muitos
ainda temem a ideia de virtualizar as informacdes financeiras. Assim, o maior objetivo do

fornecedor do SaaS é mostrar que o aplicativo oferece uma confiabilidade satisfatéria.

2.3 TERCEIRIZACAO DE SERVICOS EM TI

Terceirizagdo, mais conhecida no mundo da Tl como outsourcing, esta tomando cada
vez mais espaco nas organizagOes, pois as empresas preferem terceirizar sua area de TI, em
busca de maior disponibilidade de recursos, obtendo assim melhor continuidade dos processos
que envolvem seu negdcio.

Conforme Schmidt e Prado (2011), dentro das organizacdes a area de Tl possui
diferentes papeéis os quais podem ser classificados em quatro categorias: suporte, fabrica,
transicdo e estratégico.

Na primeira categoria a TI possui pequena influéncia nas estratégias da empresa e as
operacgdes ndo sdo fundamentalmente dependentes da T1 (ex.: manufatura tradicional);

Na segunda categoria, as organizacdes dependem fortemente da TI, mas ndo estdo
previstas aplicacdes que tenham impacto estratégico (ex.: companhias areas, que dependem
dos sistemas para reservas de passagens, porém as melhorias desenvolvidas pela Tl, apenas
atualizam aplicaces ja existentes, ndo impactando estrategicamente no negécio);

Na terceira categoria, a Tl passa a ter uma posicdo de maior destaque na estratégia da
empresa, gracas a novas aplicacdes da TI. Por exemplo, comércio eletrdnico (e-commerce),
que a partir de um papel de suporte na operagdo passa a ter um papel transformador do
negocio;

Na quarta categoria, a Tl desempenha um importante papel nas operagdes da empresa
como na sua capacidade de competir, ou seja, tanto as aplicages atuais como as novas Sao
estratégicas e afetam o negdcio da empresa (ex.: bancos).

Ao buscar empresas especializadas em prestacdo de servicos na area de TI, &

necessario “entender o que pedir, em termos de aplicacdo de normas, por parte do prestador
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de servico, de forma a reduzir seu risco operacional, garantir a continuidade do servico e criar
valor para o seu negdocio” (FERNANDES; ABREU, 2006, p.307).

2.4 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

Freitas (2010) defende que o gerenciamento de servicos é um conjunto formado por
pessoas, processos e ferramentas, especializado de habilidades organizacionais que fornecem
valor para o cliente em forma de servicos. Também asseguram a qualidade dos servicos, com
suporte a niveis de servigos acordados previamente com o cliente. Estas habilidades tomam a
forma de um conjunto de fungdes e processos para gerenciar 0s servi¢os durante o seu ciclo
de vida.

Segundo Magalhdes e Pinheiros (2007, p.60), os principais beneficios para uma
empresa ao implementar uma metodologia para o gerenciamento de servi¢os sao:

a) exigéncia no incremento do profissionalismo;

b) enfoque na entrega de beneficios para os clientes e para a organizacao;

c) necessidade de indicadores de desempenho para a tomada de deciséo;

d) definicdo de pontos de contato claros entre Tl e as areas clientes;

e) reducdo de custos dos processos de TI;

f) evitar a reinvencdo da roda, pela a ado¢do das melhores praticas reunidas na ITIL;

g) sobreviver a longo prazo.

Portanto, este tipo de gestdo deve garantir com a execucdo e gerenciamento dos
processos de TI, que a equipe de TI entregue com qualidade e dentro do prazo pré-
estabelecido, todos 0s servicos previamente acordados com as areas de negocio da
organizacao que esta contratando estes servicos, tanto em termos de custo quanto de nivel de
desempenho.

Para se alcancar os objetivos do gerenciamento de servicos de TI, Magalhdes e
Pinheiros (2007, p.60) apresentam que a area de TI deve passar a:

a) contribuir de forma estratégica com o negocio;

b) permitir a medicao de sua contribui¢do para o negécio;

C) entregar servigos mais consistentes e estaveis;

d) dar menor énfase na tecnologia.

Tanto o modelo da ITIL quanto o modelo do COBIT, levam em consideracdo que
gerenciar servicos de Tl na area de Suporte, € efetuar o gerenciamento do nivel de servigo, do

service desk, dos incidentes, dos problemas e dos erros conhecidos.
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2.4.1  Gerenciamento de Nivel de Servico

Segundo Freitas (2010), “O objetivo do Gerenciamento de Nivel de Servico ¢
negociar, acordar e documentar as metas de utilidade e garantia dos Servicos de Tl com 0s
respectivos clientes e monitorar a entrega dos servigos de acordo com as metas acordadas”.

Nesta etapa é definido o acordo de nivel de servigo entre a empresa contratada para
prestar o0 servico e o contratante deste servico. Com base nisto, é papel do gerenciamento dos
niveis de servigo, assegurar o alinhamento dos principais servicos de Tl com a estratégia de
negocio, com foco em identificar os requisitos de servico, acordar os niveis de servico e
monitorar o atendimento desses niveis de servi¢o (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2007).

Para tanto, a IT Governance Institute (2007), explica que é necessario “definir e
acordar os acordos de nivel de servico para todos os servicos criticos de Tl com base nos
requisitos do cliente e na capacidade de entrega por parte da TI”. Isso abrange o
comprometimento com o cliente, requisitos de suporte para atendimento aos servicos,
métricas quantitativas e qualitativas de servi¢os aprovados pelas partes interessadas, garantia
de recursos financeiros e acordos comerciais (caso aplicavel), cargos e responsabilidades,

inclusive a supervisdo do SLA.

2.4.2  Service Desk

O Service Desk serve para centralizar as necessidades de uma organizagdo em um
unico lugar, registrando as solicitacbes de suporte e atendendo com maior agilidade,
repassando suas solucdes ao cliente final. E papel do service desk, permitir o uso eficaz dos
sistemas de TI através de analise e resolucdo de consultas, solicitacBes e incidentes, com
objetivo de prover uma central de servigos profissional com respostas rapidas, procedimentos
claros de escalonamentos, anélise de tendéncia e resolucéo (IT GOVERNANCE INSTITUTE,
2007).

Como ponto Unico de contato, queremos dizer que todas as solicitagbes de servicos e
incidentes devem ser encaminhadas para a Central de Servigos, porém pode haver
mais de uma forma de contato com a Central de Servigos como, por exemplo, via
telefone, e-mail, chat, abertura de registro na propria ferramenta de registro de
incidentes ou até através de contato pessoal. (FREITAS, 2010, p.290).

Na Figura 3 é apresentado como funciona uma central de servigos, ou service desk
baseando-se no modelo apresentado pela ITIL. Este modelo descreve que a comunicagdo com
a o0 service desk pode ser efetuada por varios meios, entre eles, telefone, fax, internet, correio
eletrénico e correio de voz. Apds receber a solicitacdo, é efetuada uma analise por parte da

central e registrado o evento. Caso seja apenas consulta ou abertura de incidente, &
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direcionado ao processo de suporte. Caso seja uma solicitacdo de servi¢o, € enviado ao
processo de atendimento.

Figura 3 - Atuacdo da Central de Servigos (Service Desk)

Comunicagdo pela Comunicagdo por Comunicagdo por
Internet/Intranet Correio Eletrénico Correio de Voz
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ante: adaptado de Magalhées e Pinheiros (2007, p.113).

Ao receber uma solicitagédo de abertura de novo incidente, a central de servigos tem por
responsabilidade classificd-los “de acordo com as prioridades de negocio e servico e
direcionados a equipe adequada de gerenciamento de problemas. Os clientes devem ser
mantidos informados sobre o status de seus chamados.” (IT GOVERNANCE INSTITUTE,
2007, p.132).

Ap0s o incidente ja ter sido aberto, é possivel que o cliente escalone 0 mesmo, ou seja,
o cliente pode solicitar uma informacdo sobre um servigo que ja se encontra em andamento.
Neste caso, a central de servico pode agir como atendimento de primeiro nivel, e responder a
solicitacdo. Porém, caso a central ndo tenha tal competéncia e/ou conhecimento para tanto, ela
deve redirecionar a divida para a equipe que gerencia os incidentes e/ou problemas,
responsavel pelo atual ponto que se encontra o atendimento (FREITAS, 2010, p.290).

2.4.3  Gerenciamento de Incidentes

Incidentes séo todas as interrupgfes que ocorrem durante a execucdo do mesmo. O
processo de gerenciamento de incidentes tem como responsabilidade, o tratamento e
resolucdo destes incidentes abertos nos servicos de TI, visando o restabelecimento dos
Servigos no menor prazo e impacto ao negocio envolvido (FREITAS, 2010, p.267).

Na Figura 4 é apresentado 0 processo de gerenciamento de incidentes conforme
modelo disponibilizado pela ITIL, onde é detalhado que ao registrar uma chamada por parte
do cliente, deve-se verificar se ja ha alguma solucéo para o servigo proposto. Caso sim, deve-
se ocorrer a resolugdo da solicitagdo e em seguida encerrar o atendimento. Caso contrario, a

solicitacdo deve ser classificada e prestado suporte inicial.
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Ap0s isto, deverd ser efetuada uma pesquisa sobre o incidente, onde serd encontrada a
causa e o diagndstico para a mesma, para que em seguida seja dada a resolucédo da solicitagéo.
Caso seja solucionado, o incidente devera ser encerrado. Caso contrario, poderd haver

escalonamentos das solicitacdes.

Figura 4 - Processo de Gerenciamento de Incidente
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Fonte: adaptado de Magalhdes e Pinheiros (2007, p.137).

2.4.4  Gerenciamento de Problemas

O processo de gerenciamento de problemas tem como responsabilidade a solugéo
definitiva e prevencgdo das falhas relacionadas aos incidentes com erros ja conhecidos, e que
deixam o funcionamento dos servicos de TI anormal. Isto inclui garantir que as falhas serdo
sanadas, prevenindo também a reincidéncia das mesmas. Um problema nasce através de um
incidente (interrupcdo do sistema), e 0 objetivo geral é encontrar causas raiz do problema e
aplicar a solugdo (FREITAS, 2010, p.279).

Ao ser diagnosticado um incidente, 0 mesmo podera ser classificado como problema.
Na Figura 5 ¢é apresentado o modelo determinado pela ITIL, referente a integracdo entre o
gerenciamento de problema e incidentes, demonstrando assim quando um incidente se torna
um problema, e quando o mesmo pode ser resolvido pela propria Tl responsavel pelo
processo.

Neste modelo, apds a detecgdo de um incidente, o registro e a classificacdo do mesmo,
devera ser efetuado o diagnostico onde determinara se a solicitacdo € um problema ou néo.
Caso seja, devera ser encaminhada para o gerenciamento de problemas. Caso contrario, a
solicitacdo devera ser resolvida e automaticamente recuperada os servigos de Tl. Com isto, 0

incidente devera ser encerrado.
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Figura 5 - Integracdo entre Gerenciamento de Problema e Incidente
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Fonte: adaptado de Magalhdes e Pinheiros (2007, p.150).
2.4.4.1 Erros Conhecidos

E considerado um erro conhecido, um problema cuja sua causa raiz e a solugdo ja
foram descobertas. Segundo Freitas (2010, p.260), os erros conhecidos “sdo criados e
gerenciados por todo o seu ciclo de vida pelo gerenciamento de problemas”.

Os erros conhecidos séo utilizados como base de conhecimento para abertura de novos
incidentes que ja poderdo ser resolvidos pelo suporte de primeiro nivel. Ou também, para
implementar uma solucdo de contorno (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2010, p.140).

Na Figura 6 é apresentado o modelo de processo de gerenciamento de problemas
disponibilizado pela ITIL, onde se detalha que um problema ao ser identificado, deve ser
registrado e classificado, alocando recursos para que se efetue uma pesquisa, definindo assim
o0 diagnostico do erro. Apds o diagndstico ser validado, sera determinado e cadastrado o erro
na base de conhecimento, e em seguida deve ser emitida a solicitacdo de permisséo para o
desenvolvimento (RFC — Request for Change) da solucéo determinada.
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Figura 6 - Processo de Gerenciamento de Problema
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Fonte: adaptado de Magalhdes e Pinheiros (2007, p.154).
Quando uma solucdo para o problema for encontrada, deve ser registrado um erro
conhecido na base de conhecimento, para permitir que as equipes de gerenciamento de
incidentes facam uso dessas solu¢Ges quando um novo incidente for aberto, minimizando

assim, os impactos nos servicos de Tl (FREITAS, 2010).

2.5 TRABALHOS CORRELATOS

Pode-se citar como correlatos os trabalhos de Thiago Wilvert (2008) e Jailson Jean
Rodrigues (2010).

O primeiro trabalho citado, consiste em disponibilizar um sistema de apoio a Service
Desk que possibilite a equipe de atendimento, a resolucdo de problemas de Tl de forma mais
agil e eficiente, permitindo consultar a base de dados do Service Desk onde se encontram
casos similares ou reincidentes com suas solugdes, auxiliando no diagndstico ou mesmo na
resolucdo dos incidentes.

O sistema de Wilwert foi implementado utilizando da ferramenta Delphi 7 Enterprise
da empresa Borland e, como banco de dados, o Oracle 10g Express Edition, sendo
disponibilizado somente em versdo desktop. Porém, conforme o autor Wilvert (2008, p.53)
comentou, “seria interessante fazer uma versdo em ambiente Web do sistema desenvolvido, o
que possibilitaria que usuarios de computadores que nao estejam com o sistema operacional
Windows instalado, tivessem acesso ao sistema”. Essa ¢ a principal diferenca entre o sistema

do Thiago Wilvert e o sistema desenvolvido neste presente trabalho. Na Figura 7 esta sendo



29

demonstrada a tela inicial do sistema desenvolvido pelo Wilvert (2008), onde mostra 0s
menus de cadastro, consulta, relatorios e gréaficos.

Figura 7 - Tela inicial trabalho Thiago

@erencladordeaiSenvicelDesk

Usudrio: THIAGO(suério Administrador) Estacdo: TURTLEBOOK Lonrealizado em 17/11/2008 :59

Fonte: Wilvert (2008, p.35).

O segundo trabalho citado como correlato, tem como objetivo oferecer um sistema
para administrar a infraestrutura de Tl do cliente, com o intuito de auxiliar na resolucdo de
problemas, baseado nas praticas da biblioteca ITIL focando principalmente na parte de
gerenciamento de mudancas.

O mesmo foi implementado utilizando da ferramenta Rapid PHP 2010, e como banco
de dados, o MySQL. Porém, conforme o Rodrigues (2010, p.55) comentou, seria interessante
implementar um “menu de gerenciamento de incidentes para centralizar os dados relacionados
aos incidentes na mesma base de dados, possibilitando a geracdo da andlise de tendéncia de
incidentes”. Essa é a principal diferenca entre o sistema do Jailson Jean Rodrigues e o sistema
desenvolvido neste presente trabalho.

Figura 8 - Tela inicial trabalho Jailson
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Gerenciamento do problemas

28/11/2010 16:11

Fonte: Rodrigues (2010, p.42).
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Na Figura 8 estd sendo demonstrada a tela inicial do sistema desenvolvido pelo
Jailson, onde mostra os menus de home, gestdo de problemas, mapeamento, monitoramento,

requisicdes de mudanca, base de conhecimento e configuracao.



3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo sdo apresentadas as etapas de desenvolvimento do trabalho. Na Se¢édo

3.1 é descrito o levantamento dos principais requisitos. A Secao 3.2 descreve a especificagéo,

detalhando-se os casos de uso e a modelagem de dados. As ferramentas utilizadas, as partes

do codigo fonte da implementacgdo e a operacionalidade da ferramenta, sdo expostos na Se¢do

3.3. Por fim, a Secéo 3.4 apresenta-se os resultados obtidos.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

Para chegar aos objetivos do trabalho descritos no Capitulo 1, sdo apresentados nos

Quadro 1 e Quadro 2 respectivamente, os Requisitos Funcionais (RF) e os Requisitos Nao

Funcionais (RNF) da ferramenta de gerenciamento de incidentes, problemas e erros

conhecidos.

Quadro 1 - Requisitos funcionais da ferramenta

Requisitos Funcionais

RFO1 - O sistema devera permitir o usuario efetuar o login no sistema.

RFO02 - O sistema devera permitir o administrador manter usuarios.

RFO03 - O sistema devera permitir o usuario alterar senha do login.

RFO04 - O sistema devera permitir o administrador manter acessos ao sistema.

RFO5 - O sistema devera permitir o administrador manter médulos.

RF06 - O sistema devera permitir o administrador manter equipes.

RFO7 - O sistema devera permitir o administrador manter atendentes por equipe.

RFO08 - O sistema devera permitir o administrador manter médulos por equipe.

RF09 - O sistema devera permitir o administrador manter categorias.

RF10 - O sistema devera permitir o administrador manter subcategorias.

RF11 - O sistema devera permitir o administrador manter criticidades.

RF12 - O sistema devera permitir o administrador manter médulos por criticidades.

RF13 - O sistema devera permitir o usuario manter um incidente.

RF14 - O sistema devera permitir o usuario manter um problema.

RF15 - O sistema devera permitir o usuario manter os erros conhecidos.

RF16 - O sistema devera emitir relatério de incidentes.

RF17 - O sistema devera emitir relatério de problemas.

RF18 — O sistema devera permitir o administrador manter calendarios.

RF19 — O sistema devera permitir o administrador manter catalogos.

Quadro 2 - Requisitos ndo funcionais da ferramenta

Requisitos Ndo Funcionais

RNFO1: O sistema devera utilizar o banco de dados Oracle 11g.

RNFO02: O sistema sera implementado em Oracle Forms 10g.

RNFO03: O sistema sera disponibilizado na WEB.

RNFO04: O sistema devera utilizar Oracle Weblogic Server.

RNFO5: O sistema devera utilizar o JDK 1.6.0 ou superior.

RNF06: O sistema devera utilizar o QlikView 11 Personal Edition
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3.2 ESPECIFICACAO

A especificacdo da ferramenta de gerenciamento de incidentes, problemas e erros
conhecidos, foi realizada a partir da ferramenta Enterprise Architect (EA), utilizando a
linguagem de modelagem Unified Modeling Language (UML). Nesta sessao sdo apresentados

o0s diagramas de casos de uso e a modelagem e dados.

3.2.1  Diagrama de Casos de Uso

Nesta sessdo sdo descritos os casos de uso dos recursos da ferramenta de
gerenciamento de incidentes, problemas e erros conhecidos. Foram identificados 4 atores e
dezoito casos de uso a partir dos requisitos criados para a ferramenta. Esses casos de uso
objetivam organizar os requisitos em funcionalidades que possam ser executadas de forma

simples pelos atores.

Figura 9 - Diagrama de Casos de Uso (Administrador)
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Na Figura 9 apresenta-se os casos de uso relacionados ao ator administrador. ESte
ator apds efetuar o login no sistema, desempenha a fungéo de criacdo dos acessos dos demais
atores. O mesmo também é responsavel pelos cadastros principais do sistema, que envolve

modulos, equipes, atendentes por equipes, modulos por equipes, categorias, subcategorias,



33

criticidades, modulos por criticidades, além do calendério e do catdlogo utilizado pelo ator
Atendente.

Na Figura 10 apresenta-se 0s casos de uso relacionados ao ator solicitante. O
mesmo apds efetuar login no sistema, desempenha a funcdo de consultar e manter os
incidentes na qual ele seja o solicitante, enquanto os incidentes ainda se encontram em

atendimento.

Figura 10 - Diagrama de Casos de Uso (Solicitante)
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Na Figura 11 apresenta-se os casos de uso relacionados ao ator coordenador. O
mesmo apods efetuar login no sistema, desempenha a funcdo de emissdo de relatérios de

incidentes e problemas.

Figura 11 - Diagrama de Casos de Uso (Coordenador)
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Na Figura 12 apresentasse 0s casos de uso relacionados ao ator atendente. O mesmo
apos efetuar login no sistema, tem a responsabilidade por manter os incidentes, os problemas

e 0s erros conhecidos, consultando-os, cadastrando-os e resolvendo-os.
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Figura 12 - Diagrama de Casos de Uso (Atendente)
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O diagrama de casos de uso foi desenvolvido observando os padrdes da UML. No

Apéndice A sdo detalhados em cenarios, os casos de uso desenvolvidos.

3.2.2  Modelagem de Dados

Na Figura 13 apresenta-se o diagrama de modelagem de dados contendo as tabelas que
serdo persistidas no banco de dados. A modelagem deste diagrama também foi efetuada

através da ferramenta EA.



Figura 13 - Modelagem de Dados
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3.3 IMPLEMENTACAO

A seguir sdo mostradas as técnicas e ferramentas utilizadas e a operacionalidade da

implementacao.

3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

A seguir sdo apresentadas as ferramentas utilizadas para o desenvolvimento do sistema
proposto, tais como Oracle Database 11g, sua respectiva ferramenta de desenvolvimento, o
Forms 11g e o Oracle Weblogic Server. E para os relatorios do sistema, fora utilizado o
QlikVview 11 Personal Edition. S80 mostradas também algumas operacionalidades da

implementacdo através de codigo fonte.

3.3.1.1 Oracle Database 11g Express Edition

Para armazenamento dos dados do sistema foi utilizado o banco de dados Oracle 11g.
O Oracle Database Express Edition (Oracle Database XE) € uma versdo livre de banco de
dados disponibilizada pela Oracle. Com ele pode-se administrar o banco de dados, criar
tabelas, exibicdes e outros objetos de banco de dados, importar, exportar e dados de exibigéo
de tabela e executar consultas e scripts SQL (ORACLE, 2014).

3.3.1.2 Oracle Forms 119

No desenvolvimento do sistema foi utilizado a ferramenta disponibilizada pela Oracle,
o Forms. Oracle Forms é um componente do Oracle Fusion Middleware, e é a tecnologia de
longa data da Oracle para projetar e construir aplicagcdes corporativas com rapidez e eficiéncia
(ORACLE, 2012).

Oracle Forms requer um diretorio Middleware para sua instalacdo e um WebLogic
Server durante a configuracdo. Este diretério € criado durante a instalacdo do Oracle
WebLogic Server (ORACLE, 2012).

3.3.1.3 Oracle Weblogic Server

Para que o sistema rode na forma web, foi necessario a instalacdo de um Servidor
Weblogic disponibilizado também pela Oracle. O Oracle Weblogic Server é um servidor de
aplicacdes com alto desempenho e escalabilidade, que proporciona um conjunto de solucdes
para impulsionar o desenvolvimento de aplicagdes com répida publicagdo, monitoramento,

segurancga, entre outros. O mesmo utiliza a Java Enterprise Edition (JEE), uma plataforma
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consistente de recursos e de varios conjuntos de especificacGes altamente padronizadas,

utilizando como linguagem de programacéo o Java (ALVES, 2013).

3.3.1.4 QlikView 11 Personal Edition

Para os relatorios do sistema, foi utilizada a plataforma de Business Intelligence (Bl),
QlikView. Conforme Freitas (2013, p.1), “o mesmo utiliza uma tecnologia patenteada de
associacdo em memoria. Esta tecnologia associativa permite criar uma interface Unica
simplificando radicalmente a implantacdo, o uso e a manutencdo das consultas e analises. O
QlikView permite a qualquer usuario acessar e analisar dados de qualquer fonte, tais como:
arquivos de texto, arquivos do Excel, Access, XML, Microsoft SQL Server, Oracle, SAP,

CRM, Data Warehouse, etc”.
3.3.2  Operacionalidade da implementacao

Nesta subsecdo apresentam-se as telas do sistema com uma apresentacdo sobre suas
funcionalidades, bem como trechos de codigo para entendimento de algumas rotinas.

3.3.2.1 Telade Login

Na Figura 14 o usuério deve informar usuario e senha para acessar o sistema.

Figura 14 - Telade 1ogin
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Registro: 111

Informando usudrio e senha, o usuario deve clicar no botdo conectar. Se nenhuma

das informacdes foram fornecidas, o sistema retorna a seguinte mensagem: “O campo deve
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ser informado. ” Caso contrario, o sistema faz a validacao do usuario. Se 0 mesmo nao existir,
o sistema retornara a mensagem: “Usuario ndo encontrado! ”. Caso a senha esteja incorreta, o
sistema retorna avisando o usuario com a mensagem: “Senha incorreta! .

O usuério pode também nesta tela, alterar a sua senha. Apos ocorrer a validacdo do
usuario e senha, o sistema valida se ambas as informagdes que contém nos campos Nova
Senha € Confirme €Std0 iguais. Caso sim, 0 mesmo altera a senha do usuario no cadastro
dele.

No Quadro 3 ilustra o codigo que efetua a validacdo do 10gin no sistema.
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Quadro 3 - Codigo fonte de validagdo de 1ogin

PROCEDURE LOGIN IS
ww_senha varchar2 (20);

begin
if :LOGIN.ww_ cd usuario is null then
go_item('LOGIN.ww_ cd usuario'); alerta('Usuario ndo informado!','A',1);
else
begin
select a.ds_senha into ww_senha
from usuario a where a.cd usuario = :LOGIN.ww_ cd usuario;
exception
when no _data found then
alerta ('Usudrio ndo encontrado!','A',1l);
when others then
alerta('Erro ao buscar usuario!','A',1);
end;
if ww_senha = 'somsl1l23' and :LOGIN.ww nova_ senha is null then
:LOGIN.ww_ds senha := ww_senha; go item('LOGIN.ww nova senha');
alerta('Sua senha expirou, favor cadastrar nova senha!','A',1);
end if;
if :LOGIN.ww_ds_senha <> ww_senha then
alerta('Senha incorreta!','A',1);
else

if :LOGIN.ww nova_senha is not null then
if :LOGIN.ww _nova_ senha <> :LOGIN.ww confirma nova_ senha then

alerta('Nova senha diferente do confirmado!','A',1);
else
begin
update usuario x
set x.ds senha = :LOGIN.ww nova senha
, x.dt atualizacao = sysdate
where x.cd usuario = :LOGIN.ww cd usuario; commit;
exception
when others then
alerta('Erro ao atualizar senha do usuario!','A',1);
end;
alerta ('Senha alterada com sucesso!','A',0);
begin
:GLOBAL.USUARIO LOGADO := UPPER(:LOGIN.WW_Cd_uSuariO);

call form('C:\Users\Sidiane\Documents\TCC
Sidiane\Fontes\Compilados\MENU PRINCIPAL.fmx');
exception
when others then
alerta(sglerrm, 'A',0);
end;
end if;
else
begin
:GLOBAL.USUARIO_LOGADO 1= UPPER(:LOGIN.WW_Cd_uSuariO);
call form('C:\Users\Sidiane\Documents\TCC
Sidiane\Fontes\Compilados\MENU PRINCIPAL.fmx');
exception
when others then
alerta(sglerrm, 'A',0);
end;
end if;
end if;
end if;
end;
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Apos efetuar todas as validagfes, o usuério é direcionado para o menu principal do

sistema.

3.3.2.2 Tela do menu principal

ApoGs efetuar 10gin Nno sistema, o usuario é direcionado para o menu principal,
conforme demostra a Figura 15. Neste menu, o usuario tem disponivel a secdo de cadastros,

consultas, processos e utilitarios.

Figura 15 - Tela do menu principal

Cadastros Consultas Processos Utilitarios
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Ooccurrence Manassmant Sysiam

Bem vindos ao 5-0OMS Occurrence Management System!
_Registro: 111 T |

As funcbes que estdo disponiveis séo liberadas de acordo com o perfil do usuario que
esta logado no sistema, conforme definido no controle de acesso disponivel no menu de
utilitarios. Caso o usuario ndo tenha acesso a esta funcdo, o sistema retorna a mensagem:

“Usuario com perfil ndo autorizado para esta funcao! ™.

3.3.2.2.1 Menu de cadastros

Na Figura 16 sdo demostradas as opcdes de cadastros existentes no sistema.
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Figura 16 - Menu de cadastros
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_Registro: 11

Menu de consultas
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Na Figura 17 sdo demostradas as opc¢des de consultas existentes no sistema. Este menu

estad disponivel para todos os perfis de usuérios, tendo em vista que as funcbes nele

disponibilizadas, ndo efetuam nenhuma alteragéo na base de dados.

ﬂ FuncBes Autorizadas

’E}l_l'denu Pri

Cadastr

Usudrios

Médulos

Equipes

Atendentes por Equipes
Médulos por Equipes
Categorias
Subcategorias
Criticidades

Médulos por Criticidades

Calenddario
Catilogo
Incidentes
Problemas

Erros Conhecidos

_

Figura 17 - Menu de consultas
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3.3.2.2.3 Menu de processos

Na Figura 18 sdo demostradas as opc¢des de processos existentes no sistema.

Figura 18 - Menu de processos
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3.3.2.2.4 Menu de utilitarios

Na Figura 19 sdo demostradas as opc¢des de utilitarios existentes no sistema.

Figura 19 - Menu de utilitarios
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Na opcdo utilitarios SA0 disponibilizados para a configuracdo do controle de
acesso a0 sistema, que é efetuado através do cadastro da funcdo autorizada por usuario,
conforme demonstrado na Figura 20. Nesta tela deve ser informado o usuario, quais as

fungdes que ele deve ter acesso e qual o usuario responsavel por essa aprovacdo de acesso.

Figura 20 - Tela de cadastro de acessos autorizados por usuario

arios

e M FET @ 4]b|>

Reqgistro: 11

Também ¢é disponibilizado 0 sobre, onde conforme demostra Figura 21 é apresentado

as informagdes do desenvolvedor.

L/

OccurTence Manasemant Sysism

Registro: 111
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3.3.2.3 Tela de manter incidentes

Na Figura 22, é apresentada a tela de manter incidentes, onde € possivel pela equipe de
service desk ter a possibilidade de abrir novos incidentes. Os mesmos podem ser atendidos e
resolvidos por eles, ou podem ser designados a outras equipes.

Na aba 1nformacses, 0 Sistema deve gerar o nimero do incidente, informar a data da
abertura e o usuério de abertura, e 0 mesmo solicita que o usuario informe os dados referente
ao usuario solicitante, uma breve descricdo do que se trata o incidente, a origem, a categoria, a

subcategoria e 0 modulo ao qual o incidente esta sendo aberto.

Figura 22 - Tela de manter incidente (Aba Informacées)
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Registro: 11

Todos os campos em destaque contém listas de valores, conforme exemplo

demonstrado na Figura 23.



Figura 23 - Lista de valores de usuarios solicitantes
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d 2 SIDIANE MARIA SCHNAIDER
~ 5 dltimos cha

E-mail| sidiane@soms.com.br

D

Lista de Valor...
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Apds estas informacdes, o usuario deve responder ao catalogo previamente cadastrado,

conforme demostra a Figura 24 e gerar a criticidade do incidente, ou escolher a opg¢éo rFora

de catéalogo, onde automaticamente o sistema assume criticidade média para 0 incidente.

Ap0s isto, o usuério sera direcionado para a aba pescricoes.

Operacdo estd parada?

Figura 24 - Tela de catalogo

Operacdo estd parada?

Existe meio de contingéncia?

Existe meio de contingéncia?

Registro: 1/4

gy ]

!
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O codigo que efetua a contagem do catalogo e que define a criticidade do incidente
pode ser visto no Quadro 4.

Quadro 4 - Cadigo fonte de geracdo de criticidade

declare
ww_contagem urgente number (3) = 0;
ww_contagem alto number (3) := 0;
ww_contagem medio number (3) := 0;
ww_contagem baixo number (3) := 0;
begin
go_block ('CATALOGO") ;
first record;
loop
if :catalogo.ww_seleciona = 1 then
if :catalogo.cd criticidade = 1 then
ww_contagem baixo := ww_contagem baixo + 1;
elsif :catalogo.cd criticidade = 2 then
ww_contagem medio := ww_contagem medio + 1;
elsif :catalogo.cd criticidade = 3 then
ww_contagem alto := ww_contagem alto + 1;
elsif :catalogo.cd criticidade = 4 then
ww_contagem urgente := ww_contagem urgente + 1;
end 1if;
end 1if;
exit when :system.last record = 'TRUE';
next record;
end loop;

IF ww_contagem urgente >= ww_contagem alto and
ww_contagem urgente >= ww_contagem medio and
ww_contagem urgente >= ww_contagem baixo then

:GLOBAL.WP_CD CRITICIDADE := 4;

ELSIF ww_contagem alto > ww_contagem urgente and
ww_contagem alto >= ww_contagem medio and
ww_contagem alto >= ww_contagem baixo then
:GLOBAL.WP_CD CRITICIDADE := 3;

ELSIF ww_contagem medio > ww_contagem urgente and
ww_contagem medio > ww_contagem alto and
ww_contagem medio >= ww_contagem baixo then
:GLOBAL.WP_CD CRITICIDADE := 2;

ELSIF ww_contagem baixo > ww_contagem urgente and
ww_contagem baixo > ww_contagem alto and
ww_contagem baixo > ww_contagem medio then
:GLOBAL.WP_CD CRITICIDADE := 1;

END IF;

exit form;

end;

Na aba pescricoes, 0 sistema solicita que o usuario descreva o incidente ocorrido
conforme demostra a Figura 25. Nesta aba também contém os worklogs do incidente, ou seja,
todas as acOes que o atendente desejar descrever que foram efetuadas ao longo do

atendimento do incidente.
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Figura 25 - Tela de manter incidente (Aba Descricses)

Descriches l

~ Descricdo do Chamado

Teste

~ Histdrico de Worklog do Incidente
Seq Descricio Worklog Data WorklogJsuério Worklog

Reqgistro: 11

Conforme demonstra a Figura 26 na aba atendimento 0 Sistema solicita que 0 usuério
informe o status do incidente, a equipe de atendimento e o atendente do incidente. O sistema
deve solicitar ao usuario um motivo de pendéncia quando o status do incidente se torna
Pendente € também a descricdo da solugdo quando o chamado passar para 0 status

Resolvido.

Figura 26 - Tela de manter incidente (Aba Atendimento)

s P Utilitirios
FE o rp
22/11/2015 04:33:0
Nendmenlol
Status |1 lAEI-ERTD Data Status |22.|'1 1/2015 04:33:0
Mativa Pendéncia' | CfiﬁCidﬂdelURGENTE
Equipe |5 |sERVICE DESK SLA Contratade [p4:00:00
Atendente || | SLA Utili:{ado'gr«1

Data Solucdo Ma’xima' Tempo Pendente'nn;nn;nn

Solugio

Registro: 11
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As demais informacOes de data de status, criticidade, SLA contratado, % de SLA
utilizado, quantidade de tempo em que o incidente ficou pendente, e a data maxima para
solucdo sdo preenchidas automaticamente pelo sistema.

Na aba Base de Conhecimento, estd disponivel para o usuario cadastrar o erro ja
conhecido e em seguida encerrar o incidente com a solucdo informada no erro conhecido,

conforme demonstra Figura 27.

Figura 27 - Tela de manter incidente (Aba Base de Conhecimento)

Erro Conhecid0|

Descricdo

Solucio

Registro: 111 Lista de Valor...

3.3.2.4 Tela de manter problemas

Na Figura 28 € apresentada a tela de manter problemas, onde os atendentes tem a
possibilidade de cadastrar novos problemas. Os mesmos podem ser atendidos e resolvidos por

eles, ou podem ser designados a outras equipes.
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Figura 28 - Tela de manter problema

Utilitarios

Hes MM TS )
23/11/2015 12:23:58

1 |suPrmentos 2 JSUPRMENTOS B2 [SIDIANEMARIASCHNAIDER

Teste de gravacdo de um novo problema.

FRM-40400: Transacio completa: 1 registros aplicados e salvos.
Reqgistro: 11

3.3.2.5 Tela de console de incidentes

Na Figura 29 é apresentada a tela de console de incidentes, onde pode-se buscar 0s
incidentes por equipes, modulos e atendentes. Caso o usuério clique duas vezes em algum
incidente que aparecer na lista, o sistema abre uma nova tela, conforme demostra a Figura 30,
onde o usuario pode manipular o incidente escolhido.

Figura 29 - Tela de console de incidentes

s Utilitarios

B RKIRINE

SERVICE DESK ADMINISTRADOR
i servicenesk i T aoumisTRabor i1 JsuPRiENTos

Pesquisar

SERVICE DESK ADMINISTRADOR
SERVICE DESK ADMINISTRADOR SUPRIMY

Registro: 1/2




Figura

~ Usudrio Solicitante

30 - Tela de manter incidentes via console

CédigoNome [2 . [SIDIANE MARIA SCHNAIDER E-mail[sidiane@soms.com br
Breve Descrigﬁo"reste
Drigem- [Telefone
Categoria{. " [DUVIDA subcategoriaf{ | [DUvIDA
Médulo[i T [SUPRIMENTOS

~ B lltimos chamados abertos por e
Incidente

ste solicitante
Breve Descricio
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Na aba Tnformacses € Descricses, 0S campos estdo disponiveis somente para serem

visualizados, exceto os worklogs do incidente, ou seja, todas as a¢des que o atendente desejar

descrever que foram efetuadas ao longo do atendimento do incidente. Na aba Atendimento,

todos os campos estdo disponiveis para que sejam alterados pelo usuario que esta atendendo

ao incidente.

¥

Utilitarios

KIKISLIE 4k 34

Gerar Movo Problema ]

Teste de geracio de problema

FRM-40401: N3o ha alterag

Reqgistro: 11
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Na aba Base de Conhecimento, estd disponivel para o usuario vincular o incidente a
um erro ja conhecido e em seguida o sistema encerra o incidente com a solugdo informada no
erro conhecido vinculado.

Na aba problema, 0 Usuario tem a possibilidade de vincular o incidente a um problema
que ainda ndo foi encerrado, ou criar um novo problema para aquele incidente, conforme

demonstra a Figura 31. O cddigo para tal procedimento pode ser visualizado no Quadro 5.

Quadro 5 - Codigo fonte de criacdo de problema baseado em um incidente

DECLARE
WW_CD PROBLEMA NUMBER (10) ;
BEGIN
BEGIN
SELECT NVL ( (MAX (A.CD_PROBLEMA) + 1),1)
INTO WW_CD_ PROBLEMA
FROM PROBLEMA A;

EXCEPTION
WHEN NO DATA FOUND THEN
WW_CD PROBLEMA := 1;
WHEN OTHERS THEN
ALERTA ('Erro ao buscar o numero do novo problema.',6 'A',1);
END;
BEGIN

insert into problema (CD_PROBLEMA

, DT _PROBLEMA

, DS _PROBLEMA

, ID_STATUS

»DS_SOLUCAO

, DT _SOLUCAO

,CD_MODULO

,CD_EQUIPE

,CD_USUARIO ATENDENTE

, DT _ATUALIZACAO

, ID _USUARIO)

values (ww_cd problema
,to _date(to char (sysdate
,'dd/mm/yyyy hh24:mi:ss'")

, 'dd/mm/yyyy hh24:mi:ss')

;, : INCIDENTE.DS DESCRICAO

,1 —-— Aberto

,null

,null

, rincidente.cd modulo

, tincidente.cd equipe

, sincidente.cd usuario_atendente

,to _date(to char (sysdate

, 'dd/mm/yyyy hh24:mi:ss')

, 'dd/mm/yyyy hh24:mi:ss')

; :GLOBAL.USUARIO LOGADO) ;

EXCEPTION
WHEN OTHERS THEN
alerta('Erro ao inserir problema. Erro: '||sglerrm,'A',1);
END;
:INCIDENTE.CD PROBLEMA := WW_ CD PROBLEMA;
:INCIDENTE.WW DS PROBLEMA := :INCIDENTE.DS DESCRICAO;

END;
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Na aba Histoéricos, € possivel ao usuario visualizar os historicos de alteracdes do

incidente ao longo do seu ciclo de vida, conforme Figura 32.

Figura 32 - Manter incidente via console (Aba Histoéricos)

Seq Informacdo Alterada  Valor Anterior Valor Posterior Data Alteracio  Usudrio Alteracio
1 STATUS 1 1 221112015 |SYSTEM

Registro: 11

3.3.2.6 Tela de console de problemas

Figura 33 - Tela de console de problemas

Utilitario

LM Likd

1 [suRmEnTOs  F |  fl2 sUPRMENTOS |

25M11/2015 SUPRIMENTOS SUPRIMENTOS

Reqgistro: 11

Na Figura 33 ¢é apresentada a tela de console de problemas, onde pode-se buscar os

problemas com status diferente de cancelado € Encerrado, POr Equipes, Moédulos €
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Atendentes. Caso 0 usudrio clique duas vezes em algum problema da lista, o sistema abre a
tela de manter problemas (Figura 28), onde o usuério pode manipular o problema escolhido.

Apo6s o0 encerramento de um problema, automaticamente o sistema cria um erro
conhecido na base de conhecimento. O cddigo para tal procedimento pode ser visualizado no
Quadro 6.

Quadro 6 - Cddigo fonte de geracgdo de erro conhecido

CREATE OR REPLACE TRIGGER GERA ERRO_ CONHECIDO
AFTER UPDATE OR INSERT

ON PROBLEMA

FOR EACH ROW

DECLARE
PROCEDURE GRAVAR ERRO;
PROCEDURE GRAVAR ERRO IS

BEGIN
INSERT INTO ERRO CONHECIDO
(CD_ERRO_CONHECIDO
, DT_ERRO_CONHECIDO
,DS_ERRO_CONHECIDO
,DS_SOLUCAO_ERRO_CONHECIDO
,CD_PROBLEMA
, DT_ATUALIZACAO

,ID_USUARIO)

values

((SELECT NVL(MAX(A.CD_ERRO_CONHECIDO),O)+l FROM ERRO _CONHECIDO A)
, TO_DATE (TO CHAR (SYSDATE, 'DD/MM/YYYY'), 'DD/MM/YYYY")

; *NEW.DS PROBLEMA
, :NEW.DS SOLUCAO
; :NEW.CD PROBLEMA
, TO_DATE (TO_CHAR(SYSDATE, 'DD/MM/YYYY'), 'DD/MM/YYYY"')
, :NEW.CD USUARIO ATENDENTE) ;
EXCEPTION
WHEN OTHERS THEN

RAISE APPLICATION ERROR (-20100, 'TRIGGER FALHOU GRAVAR

ERRO CONHECIDO DO PROBLEMA: '||to char (:NEW.CD PROBLEMA) | |
'. ERRO: '||SQLERRM) ;
END;
BEGIN
IF INSERTING THEN
IF :NEW.ID STATUS = 6 THEN
GRAVAR_ERRO;
END IF;
ELSIF UPDATING THEN
IF :NEW.ID STATUS = 6 THEN

GRAVAR ERRO;
END IF;
END IF;
EXCEPTION
WHEN OTHERS THEN
RAISE APPLICATION ERROR (-20200, 'TRIGGER FALHOU GRAVAR
GERA ERRO_CONHECIDO '| |SQLERRM) ;
END;
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3.3.2.7 Tela de console de erros conhecidos

Na Figura 34 é apresentada a tela de erros conhecidos, onde contém informacGes da
base de conhecimento. O usuério tem a possibilidade de realizar a consulta por Erros

Conhecidos, Problemas, Descricédo € Solucéo.

Figura 34 - Tela de console de erros conhecidos

onhecidos

He ma TR o

rnos

TESTE PROBLEMA EM TESTE ENCERRAMENTO PROBLEMA

TESTE DE GERAGAQ DE PROBLEMA, E EM SITESTE DE ENCERRAMENTO DE PROBLEMA

Registro: 11

3.3.2.8 Relatério de incidentes

Na Figura 35 é apresentado o relatorio de incidentes, gerado na ferramenta QlikView.
Nesta ferramenta podem-se filtrar os dados que se deseja extrair, através de solicitantes,
Usuadrios de Abertura, Status, Mbédulos, Equipes, Atendentes, Categorias,
Subcategorias, Data de Status, Data de Fechamento, Data de Abertura, Criticidades €

Origens.

Figura 35 - Relatorio de incidentes

@ =
{[File | Edit View Selections Llayout Settings Bookmarks Reports Tools Object Window Help _gx
56 ] 2B o O e #1052 1 i ciear - | @Back @) Forward | ) Lock .gr‘umu:k
L ) (B 5 ), () 1) (5). () (B () 5)6) ) @) F o)l i A i s e i T p e B £ a0
Incidentes  |Froblemas @
TIPO £ solicitantes £ Usuérios Abertura  # Status £ Modulos £ Equipes £ Atendentes £ Categorias £ Subcategarias £
ADMIMISTRADOR. ADMINISTRADOR. ABERTO COMTROLADORIA CONTROLADORIA ADMINISTRADOR. DUVIDA DUVIDA
PROBLEMA JOAD DA CRUZ JOAD DA CRUZ CANCELADC FATURAMENTC FATURAMENTC JOn0 DA CRUZ
PEDRO OLIVEIRA PEDRO OLIVEIRA DESIGHADD SUPRIMEMTOS SERVICE DESK PEDRO OLIVEIRA
SIDIANE MARLA SCHWAIDER SIDIAME MARLA SCHHAIDER EM ANDAMENTO SUPRIMENTOS SIDIANE MARIA SCHUAIDER
ENCERRADO
PEMDERMTE
RESOLYIDO
Data Status  # DataFechamento © DataAbertura # Criticidades £ Origens A
niow 2015 abr 2015 nov 2015 ALTO E-mail
abr 2015 ago 2015 abr 2015 BAIXO Solicitante
ago 2015 fev 2015 ago 2015 MEDIO Telefone
fev 2015 jan 2015 few 2015 URGEMTE
jan 2015 jul 2015 jan 2015
Incidentes ax.na
NUMERD . Usudrio Abertura Nome Usuario  Data de Aberk Nome Solicil E-mail Solicil Origem DS Origem  Breve Descricdo Descricdo Solucan Médulo "
1 1 ADMIMISTRADCR  22{11/201502:13:24 2 SIDIANE MARIA ... sidiane@soms,com,br 1 Telefone Teste asdasd - 1 SUPR
2 1 ADMIMISTRADOR  22{11/2015 04:33:03 2 SIDIANE MARTA ... sidiane@soms,com.br 1 Telefone Teste Teste - 1 SUPR.
3 1 ADMIMISTRADOR  23{11/2015 15:34:27 31040 DA CRUZ joan.cruz@sams. com. br 1 Telefone Teste de cadastro de Problema Teste de geracdo de problema - 1 SUPR.




55

3.3.2.9 Relatdrio de problemas

Na Figura 36 é apresentado o relatério de problemas, gerado na ferramenta QlikView.
Nesta ferramenta podem-se filtrar os dados que se deseja extrair, através de status, Médulos,

Equipes € Atendentes.

Figura 36 - Relatorio de problemas

@ QlikView x64 Personal Edition - [\ idiane\Documents\TCC Sidiane\Fontes\TCC_SOMS.quw*] ey < |
i File Edit View Selections Layout Settings Bookmarks Reports Tool Object Window Help -8x%
05 e ) B o 0] g s 70 2l R e - | @Back @ |8 Lok f"Uniock [i

L 2 | (B) () ) (B () () (V) (O, (A) (515, 5 [0 1) (B il B 28 v 2i T B e E=lrY

Incidentes @  Problemas

TIPO £ Status £ Médulos £ Equipes £ Atendentes »
INCIDENTE ABERTO CONTROLADORTA CONTROLADORTA ADMINISTRADOR
PROBLEMA CAMCELADO FATURAMENTO FATURAMENTO JOAD Di CRUZ

DESIGHADO SUPRIMENTOS SERVICE DESK PEDRO OLIVEIRA

EM ANDAMENTC SUPRIMENTOS SIDIANE MARLA SCHHAIDER

ENCERRADC

PENDENTE

RESOLYIDO

Problemas 8ila0
NUMERD  DataProblema  Descrigio Status  DSStatus  Solugdo Data Solucdo Madulo Nome Midulo  Equipe  Nome Equipe  Atendente Nome Atendente
1 Z3{11{2015 12:22:03 Teste 1 ABERTE - 1 SUPRIMENTOS 2 SUPRIMENTOS 2 SIDIANE MARTA SCHNAIDER
2 23[11j2015 12:23:58 Teste de gravagdn de um novo problema. 1 ABERTO - - 1 SUPRIMENTOS 2 SUPRIMEMNTOS 2 SIDIANE MARIA SCHUAIDER
3 23/11/2015 15:37:05 Teste de geracio de problema 1 ABERTO - - 1 SUPRIMENTOS 2 SUPRIMEMTOS 2 SIDIANE MARIA SCHUAIDER

3.4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Com este trabalho, foi atendido o proposto desenvolvimento de um sistema seguindo
as boas praticas determinadas pela ITIL e pelo COBIT. Nele, realiza-se o cadastro dos
incidentes, problemas e erros conhecidos, baseados nas solicitacbes registradas pelas
organizacles que terceirizam as atividades da sua area de TI.

As ferramentas utilizadas foram suficientes para a realizacdo do sistema descrito neste
trabalho. E a seguir, sdo apresentados e comparados os trabalhos correlatos com
caracteristicas semelhantes a ferramenta desenvolvida.

Rodrigues (2010) desenvolveu um sistema desktop para auxilio de gerenciamento de
problemas referentes a infraestrutura, baseados no framework de governanca de TI, ITIL. O
mesmo criou uma base de dados para armazenar informacgdes dos itens de configuracéo,
monitorar esses itens e prevenir a indisponibilidade dos servicos. Neste trabalho, Rodrigues
ndo implementou o gerenciamento de incidentes, na qual o mesmo cita nos trabalhos futuros,
uma possibilidade do desenvolvimento do mesmo. Estas séo as principais diferengas entre o
sistema desenvolvido por Rodrigues e o sistema exposto no presente trabalho. Pois além da
ITIL, neste trabalho sdo consideradas as boas praticas determinadas pelo COBIT, e 0 mesmo
é disponibilizado no modelo Web, além de considerar o gerenciamento de incidentes.

Wilvert (2008) desenvolveu um sistema também na forma desktop, para auxilio de
gerenciamento de incidentes e problemas atendidos pelos services desk de TI. O mesmo
baseou-se nas boas praticas disponibilizadas pela ITIL. Wilvert buscou registrar 0s

atendimentos realizados para servir como base para futuros incidentes, porém, ndo 0s nomeou
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de base de conhecimento, pois 0s mesmos ndo tém origem no gerenciamento de problemas,

mas sim, no gerenciamento de incidentes. Estas sdo as principais diferencas entre o sistema

desenvolvido neste trabalho e o sistema disponibilizado por Wilvert. Pois, conforme citado no

paragrafo acima, o presente sistema considera além da ITIL, as boas praticas determinadas

pelo COBIT, e 0 mesmo ¢é disponibilizado no modelo Web, quando no trabalho do Wilvert

este tema fora proposto como extensao.

No Quadro 7 encontra-se 0 comparativo entre os trabalhos correlatos citados nesta

monografia, versus o presente trabalho.

Quadro 7 - Comparativo entre trabalhos correlatos e o presente trabalho

Rodrigues | Wilvert Presente trabalho
Gerenciamento de incidentes Nao Sim Sim
Gerenciamento de problemas Sim Sim Sim
Gerenciamento de erros conhecidos Sim Nao Sim
Banco de dados MySQL Oracle Oracle
Interface web Nao Nao Sim
Aderéncia ao COBIT Nao Nao Sim
Aderéncia ao ITIL Sim Sim Sim
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4 CONCLUSOES

Este trabalho apresentou o desenvolvimento de uma ferramenta de gerenciamento de
incidentes, problemas e erros conhecidos baseados nas boas praticas sugeridas pelos
frameworks de governanca de TI, ITIL e COBIT. Esta ferramenta serve como auxilio para
empresas prestadoras de servico de Tl na area de suporte.

As organizagOes nas quais terceirizam a parte dos servi¢os de suporte Tl procuram
uma maior eficacia e maior agilidade em seus atendimentos de service desk, deixando o
menor tempo possivel o seu negocio inoperante. Buscam também diminuir os custos com
mao de obra, uma vez que terceirizando os servigos de TI, deixa-se de ser necessario manter
equipes de TI dentro da organizagéo, podendo inclusive aumentar o atendimento para 24h por
dia. Com isso a empresa concentra esforcos na meta cerne do negdcio.

Neste trabalho, foi desenvolvida para auxilio dos atendentes de suporte, uma base de
conhecimento, onde as soluc¢des adotadas para os problemas seréo registradas para uma futura
consulta em casos recorrentes, assim, garantindo uma reutilizacdo das solugdes aprendidas e
por consequente e uma tendéncia de aumentar a disponibilidade dos sistemas assistidos.

Os objetivos deste trabalho foram alcancados. O desenvolvimento possibilita realizar o
gerenciamento de servigos de TI das empresas que prestam suporte a sistemas terceirizados
com qualidade e agilidade. Com a conclusdo deste trabalho, a autora se sente entusiasmada
para continuacdo de futuras melhorias na ferramenta, visando sempre a melhor forma de

realizar a gestdo dos servicos de TI que sdo terceirizados.

4.1 EXTENSOES

Como extens0es para o trabalho apresentado nesta monografia, sugere-se:

a) implementar gerenciamento de mudanga;

b) implementar meio de contingéncia através de planilhas;

c) implementar rotina de comunicacdo via correio eletrénico junto aos usuarios do
sistema;

d) permitir a inducdo de outras formas de priorizacdo dos atendimentos dos
incidentes;

e) integrar com um sistema de controle de ativos ou itens de configuracéo.
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APENDICE A — Descrigéo dos Casos de Uso

Nos quadros abaixo, tem-se o detalhamento dos casos de uso do Sistema Proposto.

No Quadro 8 apresenta-se 0 caso de USO Login no sistema.

Quadro 8 - Descri¢do do caso de uso UC01

Caso de uso UCO1 - Login no sistema

Descricdo Através da identificacdo por nome de usuario e senha permite ao
usuario conectar-se ao sistema.

Atores Administrador, Solicitante, Coordenador e Atendente.

Pré-condicdo

Usuério deve estar cadastrado no banco de dados.

Fluxo principal

a) usuario preenche seu usuario e sua senha;
b) sistema valida os dados informados pelo usuério;

c) sistema direciona o0 usuario para o menu principal do
sistema.

Fluxo alternativo(a)

e Usuario ndo encontrado;

e alerta com a mensagem “Usudrio ndo encontrado! ” ¢
apresentada.

Fluxo alternativo(b)

e senha expirou;

e alerta com a mensagem ‘“Sua senha expirou, favor
cadastrar nova senha! ” ¢ apresentada.

Fluxo alternativo(c)

e senha incorreta;

e alerta com a mensagem ‘“Senha incorreta! > € apresentada.

Pds-condicdo

Usuério entra conectado ao sistema.

No Quadro 9 apresenta-se 0 caso de USO Manter usuarios.

Quadro 9 - Descri¢do do caso de uso UC02

Caso de uso UCO02 - Manter usudrios

Descricao @) sistema devera permitir 0 administrador
cadastrar/alterar/excluir outros usuarios. Serdo alguns dados
solicitados no cadastro de novos usuarios: Codigo, Nome, E-mail,
Senha, Data de Cadastro e Data de Desativacao.

Ator Administrador.

Pré-condicao

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a) administrador acessa a tela de manter usuarios;
b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c) administrador escolhe entre alterar/desativar um usuario ja
existente, ou cadastrar um novo Usuario.

Fluxo alternativo(a)

e campos obrigatorios ndo preenchido(s);
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0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatorio;
e alerta com a mensagem “Favor preencher todos 0S campos

J4

obrigatdrios! ” ¢ apresentada.

Cenario — Alteracédo 1. administrador consulta o usuario desejado que recebera a
devida alteracdo;

2. sistema apresenta todos os dados referente ao usuario
selecionado pelo Administrador;

administrador efetua as alteracbes necessarias;
4. administrador seleciona a opcao de salvar;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso! .

Cenario — Desativacéo 1. administrador consulta o usuario desejado que recebera a
devida desativagéo;

2. sistema apresenta todos os dados referente ao usuario
selecionado pelo Administrador;

administrador seleciona a opc¢éo desativar;

4. sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Usudrio desativado com sucesso! .

Cenario — Inclusao 1. sistema apresenta tela de manter novos usuarios com as
informagdes em branco;

2. administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

administrador seleciona a opcéo salvar;

4. sistema salva todas as devidas informacfes incluidas e
apresenta a mensagem “Usuério cadastrado com sucesso!

2

Pds-condicdo Usuario incluiu, alterou ou excluiu um usuario.

No Quadro 10 apresenta-se 0 caso de UsO Alterar senha do login.

Quadro 10 - Descric¢do do caso de uso UC03

Caso de uso UCO03 - Alterar senha do login

Descricdo Através da identificacdo por nome de usuario e senha permite ao
usuario alterar a senha de acesso ao sistema.

Atores Administrador, Solicitante, Coordenador e Atendente.

Pré-condicdo Usuario deve estar cadastrado no banco de dados.

Fluxo principal a) usuario preenche seu usudrio e sua senha atual;

b) usuério preenche as informac6es de Nova Senha por duas
vezes, para garantir que a digitacao esteja correta;

c) sistema valida os dados informados pelo usuério;
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d)

sistema direciona o usuario para 0 menu principal do
sistema.

Fluxo alternativo(a)

nova senha diferente da senha confirmada;

alerta com a mensagem “Nova senha diferente do
confirmado! ” ¢ apresentada.

Cenario — Edicéo

o > w e

usuario informa usuario e senha atual,

usuario informa a nova senha e confirma a nova senha;
usuario seleciona a opc¢éo de conectar;

sistema verifica dados do login e os dados da senha atual;

sistema apresenta a mensagem “Senha alterada com
sucesso! .

Pds-condicdo

Usuario alterou a senha de acesso ao sistema.

No Quadro 11 apresenta-Se 0 caso de USO Manter acessos ao sistema.

Quadro 11 - Descric¢do do caso de uso UC04

Caso de uso UCO04 - Controlar acessos ao sistema

Descricao O sistema deverd permitir o Administrador cadastrar, alterar e
desativar usuérios do sistema. Serdo alguns dados solicitados no
cadastro de novos usuarios: Nome, E-mail, Senha, Data de
Cadastro e Data de Desativacéo.

Ator Administrador.

Pré-condicao

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal a) administrador acessa a tela de manter usuarios ou de
acessos autorizados por usuarios;
b) usuério escolhe qual usudrio deseja alterar os dados,
desativar ou liberar acessos. Ou escolhe cadastrar novo
USUArio;
Fluxo alternativo(a) e campos obrigatorios ndo preenchido(s);
e 0 sistema redireciona 0 usuario ao campo que €
obrigatério;
e alerta com a mensagem ‘“Favor preencher todos os campos
obrigatdrios! ” é apresentada.
Cenario — Manter acesso 1. sistema apresenta tela de acessos autorizados por usuarios;
2. administrador consulta o usuario desejado que recebera os
NOVOS acessos;
3. administrador informa quais acessos serdo concedidos ao
usuario.
4. administrador seleciona a opgédo salvar;

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
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apresenta a mensagem “Acessos liberados com sucesso! ”.

Pds-condicédo

Administrador incluiu, alterou, desativou ou manteve acesso do
usuario.

No Quadro 12 apresenta-se 0 caso de UsO Manter médulos.

Quadro 12 - Descrig¢do do caso de uso UC05

Caso de uso UCO05 - Manter modulos

Descricao O sistema deverd permitir o usuario cadastrar/alterar/excluir
modulos. Serdo alguns dados solicitados no cadastro de novos
modulos: Médulo, Descrigéo.

Ator Administrador.

Pré-condicdo

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

e)
f)

d) administrador acessa a tela de manter modulos;

sistema apresenta todos os campos em branco;

administrador escolhe entre alterar/excluir um modulo ja
existente, ou cadastrar um novo maédulo.

Fluxo alternativo(a)

campos obrigatdrios ndao preenchido(s);

0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatorio;

alerta com a mensagem “Favor preencher todos os campos
obrigatdrios! ” ¢ apresentada.

Cenério — Alteracao

administrador consulta 0 modulo desejado que recebera a
devida alteracao;

sistema apresenta todos os dados referentes ao modulo
consultado pelo usuario;

administrador efetua as alteracdes necessarias;
administrador seleciona a opcdo de salvar;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso! ”.

Cenério — Excluséo

administrador consulta o modulo desejado que sera
excluido;

sistema apresenta todos os dados referentes ao modulo
consultado pelo usuario;

administrador seleciona a opgéao excluir;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Modulo excluido com sucesso! ™.

Cenério — Inclusio

administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

administrador seleciona a opgéo salvar;
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3.

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem “Modulo incluido com sucesso! ”.

Pds-condicdo

Usuario incluiu, alterou ou excluiu um médulo.

No Quadro 13 apresenta-se 0 caso de UsO Manter equipes.

Quadro 13 - Descrig¢do do caso de uso UC06

Caso de uso UCO06 - Manter equipes

Descricao O sistema devera permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir equipes. Serdo alguns dados solicitados no cadastro de
novas equipes: Equipe, Descricao.

Ator Administrador.

Pré-condicdo

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a)

administrador acessa a tela de manter equipes;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c)

administrador escolhe entre alterar/excluir uma equipe ja
existente, ou cadastrar uma nova equipe.

Fluxo alternativo(a)

campos obrigatdrios ndao preenchido(s);

0 sistema redireciona o administrador ao campo que €
obrigatorio;

alerta com a mensagem “Favor preencher todos os campos
obrigatdrios! ” ¢ apresentada.

Cenério — Alteracao

administrador consulta a equipe desejada que recebera a
devida alteracao;

sistema apresenta todos os dados referentes a equipe
consultada pelo usuério;

administrador efetua as alteracdes necessarias;
administrador seleciona a opcdo de salvar;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso! .

Cenério — Excluséo

administrador consulta a equipe desejada que sera
excluida;

sistema apresenta todos os dados referentes a equipe
consultada pelo usuério;

administrador seleciona a opgéao excluir;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Equipe excluida com sucesso! ”.

Cenério — Inclusio

administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

administrador seleciona a opgéo salvar;
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3.

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem “Equipe incluida com sucesso! ”.

Pds-condicdo

Usuario incluiu, alterou ou excluiu uma equipe.

No Quadro 14 apresenta-se 0 caso de USO Manter atendentes por equipe.

Quadro 14 - Descrig¢do do caso de uso UCO07

Caso de uso UCOQ7 - Manter atendentes por equipe

Descricao O sistema devera permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir atendentes por equipe. Serdo alguns dados solicitados no
cadastro de novos atendentes por equipe: Equipe, Atendente.

Ator Administrador.

Pré-condicdo

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal a) administrador acessa a tela de manter atendentes por
equipe;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c) administrador escolhe entre alterar/excluir um atendente
por equipe ja existente, ou cadastrar um novo atendente
por equipe.

Fluxo alternativo(a) e campos obrigatorios ndo preenchido(s);

e 0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatorio;

e alerta com a mensagem “Favor preencher todos os campos
obrigatdrios! ” ¢ apresentada.

Cenério — Alteracao 1. administrador consulta o atendente por equipe desejado
que recebera a devida alteracéo;

2. sistema apresenta todos os dados referentes ao atendente
por equipe consultado pelo administrador;
administrador efetua as alteracdes necessarias;

4. administrador seleciona a opcdo de salvar;
sistema salva as devidas alteragdes efetuadas e apresenta a
mensagem ‘“Dados alterados com sucesso! ”.

Cenario — Excluséo 1. administrador consulta o atendente por equipe desejado
que sera excluido;

2. sistema apresenta todos os dados referentes ao atendente
por equipe consultado pelo administrador;
administrador seleciona a opgéao excluir;
sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Atendente por equipe excluido com sucesso!

Cenario — Inclusdo 1. administrador informa todos os devidos dados solicitados
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2.
3.

pelo sistema;
administrador seleciona a op¢éo salvar;

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem ‘“Atendente por equipe incluido
com sucesso! .

Pds-condigédo

Administrador incluiu, alterou ou excluiu um atendente por

equipe.

No Quadro 15 apresenta-se 0 caso de UsO Manter médulos por equipe.

Quadro 15 - Descrig¢do do caso de uso UC08

Caso de uso UCO08 - Manter modulos por equipe

Descrigao O sistema deverd permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir médulos por equipe. Serdo alguns dados solicitados no
cadastro de novos médulos por equipe: Equipe, Modulo.

Ator Administrador.

Pré-condicdo

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal a) administrador acessa a tela de manter modulos por equipe;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c) administrador escolhe entre alterar/excluir um modulo por
equipe ja existente, ou cadastrar um novo mddulo por
equipe.

Fluxo alternativo(a) e campos obrigatorios ndo preenchido(s);

e 0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatério;

e alerta com a mensagem ‘“Favor preencher todos os campos
obrigatorios! ” € apresentada.

Cenario — Alteracédo 1. administrador consulta 0 médulo por equipe desejado que
recebera a devida alteracéo;

2. sistema apresenta todos os dados referentes ao modulo por
equipe consultados pelo administrador;

3. administrador efetua as alteracdes necessarias;

4. administrador seleciona a opcao de salvar;

5. sistema salva as devidas alteracOes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso! ™.

Cenério — Excluséo 1. administrador consulta 0 médulo por equipe desejado que
sera excluido;

2. sistema apresenta todos os dados referentes ao modulo por
equipe consultados pelo administrador;

3. administrador seleciona a opgao excluir;

4. sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
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mensagem “Moddulo por equipe excluido com sucesso! ”.

Cenério — Inclusdo

1.

2.
3.

administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

administrador seleciona a opgéo salvar;

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem “Modulo por equipe incluido com
sucesso! .

Pds-condigdo

Administrador incluiu, alterou ou excluiu um modulo por equipe.

No Quadro 16 apresenta-se 0 caso de USO Manter categorias.

Quadro 16 - Descricdo do caso de uso UC09

Caso de uso UCQ9 - Manter categorias

Descricao O sistema devera permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir categorias. Serdo alguns dados solicitados no cadastro de
novas categorias: Categoria, Descricdo.

Ator Administrador.

Pré-condicao

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a)

administrador acessa a tela de manter categoria;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c)

administrador escolhe entre alterar/excluir uma categoria
ja existente, ou cadastrar uma nova categoria.

Fluxo alternativo(a)

campos obrigatdrios ndo preenchido(s);
0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatério;

alerta com a mensagem ‘“Favor preencher todos os campos

obrigatorios! ” € apresentada.

Cenario — Alteracédo

administrador consulta a categoria desejada que recebera a
devida alteracéo;

sistema apresenta todos os dados referentes a categoria
consultada pelo administrador;

administrador efetua as alteracfes necessarias;
administrador seleciona a opcao de salvar;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso! ™.

Cenério — Exclusdo

administrador consulta a categoria desejada que sera
excluida;

sistema apresenta todos os dados referentes a categoria
consultada pelo administrador;

administrador seleciona a opgao excluir;
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sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Categoria excluida com sucesso! ™.

Cenario — Inclusao

administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

administrador seleciona a opgéo salvar;

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem “Categoria incluida com sucesso! .

Pds-condigdo

Administrador incluiu, alterou ou excluiu uma categoria.

No Quadro 17 apresenta-se 0 caso de USO Manter subcategorias.

Quadro 17 - Descrigdo do caso de uso UC10

Caso de uso UC10 - Manter subcategorias

Descricao O sistema devera permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir subcategorias. Serdo alguns dados solicitados no cadastro
de novas categorias: Subcategorias, Descricao.

Ator Administrador.

Pré-condicao

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a)

administrador acessa a tela de manter subcategorias;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c) administrador  escolhe entre  alterar/excluir  uma
subcategoria ja existente, ou cadastrar uma nova
subcategoria.

Fluxo alternativo(a) e campos obrigatorios ndo preenchido(s);

e 0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatorio;

e alerta com a mensagem “Favor preencher todos os campos
obrigatdrios! ” ¢ apresentada.

Cenério — Alteracdo 1. administrador consulta a subcategoria desejada que
recebera a devida alteracao;

2. sistema apresenta todos os dados referentes a subcategoria
consultada pelo administrador;
administrador efetua as alteracfes necessarias;

4. administrador seleciona a opcao de salvar;
sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso!”.

Cenario — Excluséo 1. administrador consulta a subcategoria desejada que sera
excluida;

2. sistema apresenta todos os dados referentes a subcategoria

consultada pelo administrador;
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administrador seleciona a opcao excluir;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Subcategoria excluida com sucesso! .

Cenério — Inclusdo

administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

administrador seleciona a opgéo salvar;

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem ‘“Subcategoria incluida com
sucesso! .

Pds-condicdo

Administrador incluiu, alterou ou excluiu uma subcategoria.

No Quadro 18 apresenta-se 0 caso de UsO Manter criticidades.

Quadro 18 - Descrigdo do caso de uso UC11

Caso de uso UC11 - Manter criticidades

Descricao O sistema devera permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir criticidades. Serdo alguns dados solicitados no cadastro de
novas criticidades: Criticidades, Descri¢do, Tempo.

Ator Administrador.

Pré-condicao

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a)

administrador acessa a tela de manter criticidades;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c)

administrador escolhe entre alterar/excluir uma criticidade
ja existente, ou cadastrar uma nova criticidade.

Fluxo alternativo(a)

campos obrigatdrios ndo preenchido(s);
0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatério;

alerta com a mensagem ‘“Favor preencher todos os campos

obrigatorios! ” € apresentada.

Cenario — Alteracédo

administrador consulta a criticidade desejada que recebera
a devida alteracéo;

sistema apresenta todos os dados referentes a criticidade
consultada pelo administrador;

administrador efetua as alteragdes necessarias;
administrador seleciona a opcdo de salvar;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso!”.

Cenério — Exclusdo

administrador consulta a criticidade desejada que sera
excluida;

sistema apresenta todos os dados referentes a criticidade
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consultada pelo administrador;
administrador seleciona a opcao excluir;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Criticidade excluida com sucesso! ”.

Cenario — Inclusao

administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

administrador seleciona a opgéo salvar;

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem “Criticidade incluida com sucesso!

2

Pds-condicdo

Administrador incluiu, alterou ou excluiu uma criticidade.

No Quadro 19 apresenta-se 0 caso de USO Manter médulos por criticidades.

Quadro 19 - Descrig¢do do caso de uso UC12

Caso de uso UC12 - Manter modulos por criticidades

Descrigdo O sistema deverd permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir modulos por criticidades. Serdo alguns dados solicitados
no cadastro de novos modulos por criticidades: Mddulo,
Criticidade.

Ator Administrador.

Pré-condicao

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a)

b)
c)

administrador acessa a tela de manter modulo por
criticidade;

sistema apresenta todos 0s campos em branco;

administrador escolhe entre alterar/excluir um médulo por
criticidade ja existente, ou cadastrar um novo modulo por
criticidade.

Fluxo alternativo(a)

campos obrigatdrios ndo preenchido(s);

0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatério;

alerta com a mensagem “Favor preencher todos os campos
obrigatorios! ” € apresentada.

Cenério — Alteracdo

administrador consulta o médulo por criticidade desejado
que recebera a devida alteracéo;

sistema apresenta todos os dados referentes ao médulo por
criticidade consultado pelo administrador;

administrador efetua as alteragdes necessarias;
administrador seleciona a opcao de salvar;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso!”.
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Cenario — Excluséo 1. administrador consulta o0 modulo por criticidade desejado
que sera excluido;

2. sistema apresenta todos os dados referentes ao modulo por
criticidade consultado pelo administrador;

administrador seleciona a opcao excluir;

4. sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Modulo  por criticidade excluido com
sucesso!”.

Cenario — Inclusao 1. administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

2. administrador seleciona a opcao salvar;

3. sistema salva todas as devidas informacgdes incluidas e
apresenta a mensagem “Madulo por criticidade incluido
com sucesso!”.

Pds-condicdo Administrador incluiu, alterou ou excluiu um moddulo por
criticidade.

No Quadro 20 apresenta-se 0 caso de USO Manter incidentes.

Quadro 20 - Descrigdo do caso de uso UC13

Caso de uso UC13 - Manter incidentes

Descricao O sistema devera permitir o usuario cadastrar, atender ou encerrar
incidentes. Serdo alguns dados solicitados no cadastro de novos
incidentes: Solicitante, Origem, Breve Descricdo, Descricao,
Solucdo, Médulo, Criticidade, Categoria, Subcategoria, Equipe,
Atendente, Data de Status, Status, Motivo da Pendencia,
Problema, Erro Conhecido, Tempo de SLA corrido, Tempo de
SLA Pendente, Data de Encerramento.

Ator Atendente e Solicitante
Pré-condicao Usuario deve fazer login no sistema.
Fluxo principal a) usuario acessa a tela de manter incidente;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c) usuéario escolhe entre atender ou encerrar um incidente ja
existente, ou cadastrar um novo incidente.

Fluxo alternativo(a) e campos obrigatorios ndo preenchido(s);

e 0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatério;

e alerta com a mensagem “Favor preencher todos os campos
obrigatorios! ” é apresentada.

Cenério — Atendimento 1. usuério acessa a tela de console de incidentes;

2. usudrio seleciona o incidente que deseja atender;
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3. sistema apresenta todos os dados referentes ao incidente
selecionado pelo usuario;

4. usuério efetua as atividades desejadas para atendimento ao
incidente;

usuario seleciona a opcéo de salvar;
sistema salva as devidas alteragoes.

Cenario — Encerramento usuario acessa a tela de console de incidentes;

usuério seleciona o incidente que deseja encerrar;

w n B

sistema apresenta todos os dados referentes ao incidente
selecionado pelo usuério;

4. usuério altera o status do incidente para encerrado e
seleciona a opcdo salvar;

5. sistema salva as devidas alteracoes.

Cenério — Incluséo 1. usuério informa todos os devidos dados solicitados pelo
sistema;

2. usuério responde ao catdlogo referente ao mddulo
informado;

3. sistema retorna a criticidade ao qual o incidente foi
atribuido;

4. usuério seleciona a opgéo salvar;

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem “Incidente incluido com sucesso!”.

Pds-condicdo Usuario incluiu, atendeu ou encerrou um incidente.

No Quadro 21 apresenta-se 0 caso de USO Manter problemas.

Quadro 21 - Descric¢ao do caso de uso UC14

Caso de uso UC14 - Manter problemas

Descricao O sistema devera permitir o usuario cadastrar, atender ou encerrar
problemas. Serdo alguns dados solicitados no cadastro de novos
problemas: Data do Problema, Descri¢do, Status, Solugdo, Data
de Solucdo, Modulo, Equipe e Atendente.

Ator Atendente
Pré-condicdo Atendente deve fazer login no sistema.
Fluxo principal a) atendente acessa a tela de manter problemas;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c) atendente escolhe entre atender ou encerrar um problema
ja existente, ou cadastrar um novo problema.

Fluxo alternativo(a) e atendente acessa a tela de manter problemas;

e atendente seleciona o incidente que deseja cadastrar como
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problema;

e sistema apresenta todos os dados referentes ao incidente
selecionado pelo usuério;

e atendente acessa a aba problemas e escolhe a opc¢édo de
gerar problema.

Fluxo alternativo(b)

e campos obrigatérios ndo preenchido(s);
e 0 sistema redireciona o0 atendente ao campo que €
obrigatdrio;

e alerta com a mensagem “Favor preencher todos os campos

J4

obrigatdrios! ” é apresentada.

Cenéario — Atendimento

atendente acessa a tela de console de problemas;
2. atendente seleciona o problema que deseja atender;

3. sistema apresenta todos os dados referentes ao problema
selecionado pelo atendente;

4. atendente efetua as atividades desejadas para atendimento
ao problema;

atendente seleciona a opcéo de salvar;
sistema salva as devidas alteragdes.

Cenério — Encerramento

atendente acessa a tela de console de problema;
atendente seleciona o problema que deseja encerrar;

w n B g

sistema apresenta todos os dados referentes ao problema
selecionado pelo atendente;

4. atendente altera o status do problema para encerrado e
seleciona a opcdo salvar;

5. sistema salva as devidas alteracdes;

6. sistema gera o erro conhecido baseado na descricdo e
solucdo do problema encerrado.

Cenério — Inclusdo

1. atendente informa todos os devidos dados solicitados pelo
sistema;

2. atendente seleciona a opgao salvar;

3. sistema salva todas as devidas informagdes incluidas e
apresenta a mensagem ‘“Problema incluido com sucesso!”.

Pds-condigdo

Atendente incluiu, atendeu ou encerrou um problema.

No Quadro 22 apresenta-se 0 caso de USO Manter erros conhecidos.

Quadro 22 - Descrigdo do caso de uso UC15

Caso de uso

UC15 - Manter erros conhecidos

Descricao

O sistema devera permitir o usuario consultar erros conhecidos. O

sistema deverd incluir um novo erro conhecido no momento do
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encerramento de um problema. Serdo alguns dados incluidos no
cadastro de novos erros conhecidos: Data, Descricdo, Solucéo e o
Problema.

Ator

Atendente

Pré-condicao

Atendente deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a) atendente acessa a tela de console de erros conhecidos;

b) atendente informa os parametros/condicbes para a
pesquisa de erros conhecidos ja cadastrados;

c) sistema retorna os erros conhecidos com as condi¢Ges
informadas pelo atendente.

Cenério — Inclusao

1. atendente acessa a tela de console de problema;
2. atendente seleciona o problema que deseja encerrar;

3. sistema apresenta todos os dados referentes ao problema
selecionado pelo atendente;

4. atendente altera o status do problema para encerrado e
seleciona a opcdo salvar;

5. sistema salva as devidas alteracdes;

6. sistema gera o erro conhecido baseado na descri¢do e
solucdo do problema encerrado.

Pds-condicdo

Atendente consultou um erro conhecido na base de conhecimento.

No Quadro 23 apresenta-se 0 caso de USO Emitir relatério de incidentes.

Quadro 23 - Descric¢do do caso de uso UC16

Caso de uso UC16 - Emitir relatorio de incidentes

Descricao O sistema deverd permitir o coordenador extrair relatorio de
incidentes.

Ator Coordenador

Pré-condicao

Coordenador deve entrar no sistema QlikView.

Fluxo principal

a) coordenador acessa a tela de relatérios de incidentes;
b) coordenador informa os parametros/filtros desejados;

c) sistema apresenta o relatério que pode ser exportado para
planilha Excel.

Pds-condicéo

Coordenador emitiu um relatorio de incidentes.

No Quadro 24 apresenta-se 0 caso de USO Emitir relatério de problemas.

Quadro 24 - Descric¢do do caso de uso UC17

Caso de uso

UCL17 - Emitir relatério de problemas

Descricdo

O sistema deverda permitir o coordenador extrair relatorio de

problemas.
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Ator

Coordenador

Pré-condicdo

Coordenador deve entrar no sistema QlikView.

Fluxo principal

a) coordenador acessa a tela de relatorios de problemas;
b) coordenador informa os parametros/filtros desejados;

c) sistema apresenta o relatério que pode ser exportado para
planilha Excel.

Pds-condicdo

Coordenador emitiu um relatorio de problemas.

No Quadro 25 apresenta-se 0 caso de USO Manter calendarios.

Quadro 25 - Descrig¢do do caso de uso UC18

Caso de uso UC18 - Manter calendarios

Descrigdo O sistema deverd permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir calendarios. Serdo alguns dados solicitados no cadastro de
novos calendarios: Dia (til, Hora til inicio e Hora til fim.

Ator Administrador.

Pré-condicdo

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a) administrador acessa a tela de manter calendario;
b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c) administrador escolhe entre alterar/excluir um calendario
ja existente, ou cadastrar um novo calendario.

Fluxo alternativo(a)

e campos obrigatérios ndo preenchido(s);

e 0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatorio;

e alerta com a mensagem “Favor preencher todos os campos
obrigatdrios! ” ¢ apresentada.

Cenério — Alteracdo

1. administrador consulta o calendario desejado que recebera
a devida alteracéo;

2. sistema apresenta todos os dados referentes ao calendario
consultado pelo administrador;

administrador efetua as alteracdes necessarias;
4. administrador seleciona a opcao de salvar;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso! ™.

Cenario — Exclusao

1. administrador consulta o calendario desejado que recebera
a devida alteragéo;

2. sistema apresenta todos os dados referentes ao calendario
consultado pelo administrador;

administrador seleciona a opgéao excluir;

sistema salva as devidas alteragdes efetuadas e apresenta a
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mensagem “Calendario excluido com sucesso! ”.

Cenério — Inclusdo

administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

administrador seleciona a opgéo salvar;

sistema salva todas as devidas informacdes incluidas e
apresenta a mensagem “Calendario incluido com sucesso!

2

Pds-condigdo

Administrador incluiu, alterou ou excluiu um calendario.

No Quadro 26 apresenta-se 0 caso de USO Manter catéalogos.

Quadro 26 - Descricdo do caso de uso UC19

Caso de uso UC19 - Manter catalogos

Descricao O sistema devera permitir o administrador cadastrar, alterar e
excluir catilogos. Serdo alguns dados solicitados no cadastro de
novos catalogos: Modulo, Criticidade, Pergunta e Resposta.

Ator Administrador.

Pré-condicao

Administrador deve fazer login no sistema.

Fluxo principal

a)

administrador acessa a tela de manter catalogo;

b) sistema apresenta todos 0s campos em branco;

c)

administrador escolhe entre alterar/excluir um catélogo ja
existente, ou cadastrar um novo catalogo.

Fluxo alternativo(a)

campos obrigatdrios ndo preenchido(s);
0 sistema redireciona o administrador ao campo que é
obrigatério;

alerta com a mensagem ‘“Favor preencher todos os campos

obrigatorios! ” € apresentada.

Cenario — Alteracédo

administrador consulta o catalogo desejado que recebera a
devida alteracéo;

sistema apresenta todos os dados referentes ao catalogo
consultado pelo administrador;

administrador efetua as alteracfes necessarias;
administrador seleciona a opcao de salvar;

sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Dados alterados com sucesso! ”.

Cenério — Excluséo

administrador consulta o catalogo desejado que recebera a
devida alteracao;

sistema apresenta todos os dados referentes ao catalogo
consultado pelo administrador;

administrador seleciona a opgao excluir;
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4. sistema salva as devidas alteracdes efetuadas e apresenta a
mensagem “Catalogo excluido com sucesso! .

Cenario — Inclusao

1. administrador informa todos os devidos dados solicitados
pelo sistema;

2. administrador seleciona a opcao salvar;

3. sistema salva todas as devidas informacgdes incluidas e
apresenta a mensagem “Catéalogo incluido com sucesso! .

Pds-condigdo

Administrador incluiu, alterou ou excluiu um catalogo.
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APENDICE B - Dicionario de Dados

Nos Quadros Quadro 27, Quadro 28, Quadro 29, Quadro 30, Quadro 31, Quadro 32,
Quadro 33, Quadro 34, Quadro 35, Quadro 36, Quadro 37, Quadro 38, Quadro 39, Quadro 40,
Quadro 41, Quadro 42, Quadro 43, Quadro 44 e Quadro 45, apresenta-se o dicionario de
dados referente ao modelo de entidade e relacionamento demonstrado na Figura 13.

Quadro 27 - Dicionério de dados (Tabela ATENDENTE_EQUIPE)

Tabela: ATENDENTE EQUIPE - Armazena os dados referentes aos atendentes por equipes.

NOME DA COLUNA TIPO DE DADO DESCRICAO

CD EQUIPE NUMBER (3, 0) Cbédigo da equipe.

CD USUARIO ATENDENTE VARCHAR2 (12) Cbédigo do usuédrio atendente.

DT ATUALIZACAO DATE Data da ultima atualizacdo do registro.

ID USUARIO VARCHAR2 (12) Usuédrio que fez a uGltima atualizacgdo do registro.

Quadro 28 - Dicionario de dados (Tabela CALENDARIO)

Tabela: CALENDARIO - Armazena os dados referente ao calendario do sistema.

NOME DA COLUNA TIPO DE DADO DESCRICﬁO

DIA UTIL DATE Dia Util para contagem do SLA.

HORA UTIL INICIO NUMBER (3, 2) Primeira hora util, para contagem do SLA.
HORA UTIL FIM NUMBER (3, 2) Ultima hora util, para contagem do SLA.

Quadro 29 - Dicionério de dados (Tabela CATALOGO)

Tabela: CATALOGO - Armazena os dados referentes aos catalogos.

NOME DA COLUNA TIPO DE DADO DESCRICAO

CD MODULO NUMBER (3, 0) Cédigo do méddulo.

CD CRITICIDADE NUMBER (3, 0) Cédigo da criticidade.
CD PERGUNTA NUMBER (3, 0) Cédigo da pergunta.

CD RESPOSTA NUMBER (3, 0) Cédigo da resposta.

DS PERGUNTA VARCHAR2 (100) Descrigdo da pergunta.
DS _RESPOSTA VARCHARZ2 (100) Descricdo da resposta.

Quadro 30 - Dicionéario de dados (Tabela CATEGORIA)

Tabela: CATEGORIA - Armazena os dados referentes as categorias.

NOME DA COLUNA TIPO DE DADO DESCRICAO

CD CATEGORIA NUMBER (3, 0) Cédigo da categoria.

NM CATEGORIA VARCHAR2 (30) Nome da categoria.

DT ATUALIZACAO DATE Data da ultima atualizacgdo do registro.

ID USUARIO VARCHAR2 (12) Usuadrio que fez a ultima atualizacdo do registro.

Quadro 31 - Dicionério de dados (Tabela CRITICIDADE)

Tabela: CRITICIDADE - Armazena os dados referentes as criticidades.

NOME DA COLUNA TIPO DE DADO DESCRICAO

CD CRITICIDADE NUMBER (3, 0) Coédigo da criticidade.

NM CRITICIDADE NUMBER (3, 0) Nome da criticidade.

QT TEMPO ATENDIMENTO NUMBER (2, 0) Quantidade de tempo disponivel por criticidade.
DT ATUALIZACAO DATE Data da ultima atualizacdo do registro.

ID USUARIO VARCHAR2 (12) Usuédrio que fez a ultima atualizacdo do registro.

Quadro 32 - Dicionério de dados (Tabela EQUIPE)

Tabela: EQUIPE - Armazena os dados referentes as equipes.

NOME DA COLUNA TIPO DE DADO DESCRICAO

CD EQUIPE NUMBER (3, 0) Cbédigo da equipe.

NM EQUIPE VARCHAR2 (30) Nome da equipe.

DT ATUALIZACAO DATE Data da Gltima atualizacgdo do registro.

ID USUARIO VARCHAR2 (12) Usuédrio que fez a uGltima atualizacgdo do registro.

Quadro 33 - Dicionério de dados (Tabela PROBLEMA)

Tabela: PROBLEMA - Armazena os dados referentes aos problemas.

NOME DA COLUNA TIPO DE DADO DESCRICAO

CD PROBLEMA NUMBER (10, 0) Cédigo do problema.

DT PROBLEMA DATE Data do problema.

DS PROBLEMA VARCHAR2 (4000) Descrigdo do problema.

ID STATUS NUMBER (1, 0) Identificador de status do problema.
DS SOLUCAO VARCHAR2 (4000) Descrigdo da solugdo do problema.

DT SOLUCAO DATE Data da solugéo.

CD MODULO NUMBER (3, 0) Cédigo do médulo.

CD EQUIPE NUMBER (3, 0) Cédigo da equipe.

CD USUARIO ATENDENTE VARCHAR2 (12) Cédigo do usuédrio atendente.




79

DT ATUALIZACAO

DATE

Data da Ultima atualizag¢do do registro.

ID USUARIO

VARCHAR2 (12)

Usudrio que fez a Ultima atualizacgdo do registro.

Quadro 34 - Dicionario de dados (Tabela ERRO_CONHECIDO)

Tabela: ERRO CONHECIDO - Armazena os dados referentes aos erros conhecidos.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRICAO

CD ERRO CONHECIDO

NUMBER (10, 0)

Cbédigo do erro conhecido.

DT ERRO CONHECIDO

DATE

Data do erro conhecido.

DS ERRO CONHECIDO

VARCHARZ2 (4000)

Descricdo do erro conhecido.

DS _SOLUCAO ERRO CONHECIDO

VARCHAR?2 (4000)

Descrigdo da solugdo do erro conhecido.

CD PROBLEMA

NUMBER (10, 0)

Cbédigo do problema.

DT ATUALIZACAO

DATE

Data da Ultima atualizag¢do do registro.

ID USUARIO

VARCHARZ2 (12)

Usuédrio que fez a uUltima atualizagdo do registro.

Quadro 35 - Dicionéario de dados (Tabela FUNCAO AUTORIZADA)

Tabela: FUNCAO AUTORIZADA -

Armazena os dados referentes as fungdes autorizadas.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRIGAO

CD FUNCAO AUTORIZADA

NUMBER (2, 0)

Cédigo da fungdo autorizada.

NM FUNCAO AUTORIZADA

VARCHARZ (30)

Nome da funcdo autorizada.

DT ATUALIZACAO

DATE

Data da Gltima atualizacdo do registro.

ID USUARIO

VARCHAR2 (12)

Usudrio que fez a ultima atualizacdo do registro.

Quadro 36 - Dicionério de dados (Tabela HIS ALTERACAO_INCIDENTE)

Tabela: HIS ALTERACAO INCIDENTE - Armazena os dados referentes aos histéricos dos incidentes.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRIGAO

CD INCIDENTE

NUMBER (10, 0)

Cédigo do incidente.

CD SEQ ALTERACAO

NUMBER (3, 0)

Cédigo da sequencia da alteracéo.

DS INFORMACAO ALTERADA

VARCHARZ (30)

Descricdo da informacdo alterada.

DS VALOR ANTERIOR

VARCHARZ (50)

Descricdo do valor anterior a alteracéao.

DS VALOR POSTERIOR

VARCHAR2 (50)

Descrigdo do valor posterior a alteracéo.

DT ALTERACAO

DATE

Data da alteracgéo.

CD USUARIO ALTERACAO

VARCHAR2 (12)

Cédigo do usudrio que efetuou a alteracéo.

Quadro 37 - Dicionéario de dados (Tabela INCIDENTE)

Tabela:

INCIDENTE - Armazena os dados referentes aos incidentes.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRIGAO

CD INCIDENTE

NUMBER (10, 0)

Cédigo do incidente.

CD USUARIO ABERTURA

VARCHARZ2 (12)

Cbédigo do usuédrio de abertura.

DT ABERTURA DATE Data da abertura.
CD USUARIO SOLICITANTE VARCHAR2 (12) Cédigo do usuédrio solicitante.
ID ORIGEM NUMBER (3, 0) Identificador da origem do incidente.

DS BREVE DESCRICAO

VARCHARZ2 (100)

Descrigdo breve do incidente.

DS DESCRICAO

VARCHAR2 (400)

Descrigdo do incidente.

DS SOLUCAO VARCHAR2 (4000) Descricdo da solucédo do incidente.

CD MODULO NUMBER (3, 0) Cédigo do mdédulo.

CD CRITICIDADE NUMBER (3, 0) Coédigo da criticidade.

CD CATEGORIA NUMBER(3,0) Cédigo da categoria.

CD SUBCATEGORIA NUMBER (3, 0) Cédigo da subcategoria.

CD EQUIPE NUMBER (3, 0) Cédigo da equipe.

CD USUARIO ATENDENTE NUMBER (3, 0) Cédigo do usuédrio atendente.

DT STATUS DATE Data de status.

ID STATUS NUMBER (3 ,O) Identificador do status do incidente.
ID MOTIVO PENDENCIA NUMBER (3 Identificador do motivo da pendéncia.
CD PROBLEMA NUMBER(lO O) Cédigo do problema.

CD ERRO CONHECIDO NUMBER (10, 0) Cédigo do erro conhecido.

QT TEMPO SLA CORRIDO NUMBER (10, 5) Quantidade de tempo de SLA corrido.
QT TEMPO SLA PENDENTE NUMBER (10, 5) Quantidade de tempo de SLA pendente.
ID INCIDENTE ENCERRADO NUMBER (1, 0) Identificador do encerramento do incidente.
DT ENCERRAMENTO DATE Data de encerramento.

Quadro 38 - Dicionério

de dados (Tabela MODULO)

Tabela: MODULO - Armazena os dados referentes aos médulos.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRICAO

CD MODULO NUMBER (3, 0) Cédigo do médulo.

NM MODULO VARCHAR?2 (30) Nome do mdédulo.

DT ATUALIZACAO DATE Data da Gltima atualizacdo do registro.

ID USUARIO VARCHAR2 (12) Usuario que fez a ultima atualizacdo do registro.

Quadro 39 - Dicionario de dados (Tabela MODULO_CRITICIDADE)

Tabela: MODULO CRITICIDADE

- Armazena os dados referentes aos mdédulos por criticidade.

NOME DA COLUNA TIPO DE DADO DESCRICAO

CD MODULO NUMBER (3, 0) Cbédigo do mddulo.

CD CRITICIDADE NUMBER (3, 0) Cbédigo da criticidade.

DT ATUALIZACAO DATE Data da uGltima atualizac¢do do registro.

ID USUARIO

VARCHAR2 (12)

Usudrio que fez a uGltima atualizacdo do registro.
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Quadro 40 - Dicionario de dados (Tabela MODULO_EQUIPE)

Tabela: MODULO EQUIPE - Armazena os dados referentes aos médulos por equipes.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRIGAO

CD MODULO NUMBER (3, 0) Cédigo do mdédulo.

CD EQUIPE NUMBER (3, 0) Cbédigo da equipe.

DT ATUALIZACAO DATE Data da ultima atualizacdo do registro.

ID USUARIO VARCHAR2 (12) Usudrio que fez a ultima atualizacdo do registro.

Quadro 41 - Dicionéario de dados (Tabela REF_CODES)

Tabela: REF CODES - Armazena os dados referentes aos dominios do sistema.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRICAO

ID DOMINIO

VARCHARZ (10)

Identificador do dominio.

DS DOMINIO

VARCHARZ (30)

Descricdo do dominio.

DS VALOR DOMINIO

VARCHARZ2 (100)

Descricdo do valor do dominio.

DT ATUALIZACAO

DATE

Data da Ultima atualizag¢do do registro.

ID USUARIO VARCHAR2 (12) Usuadrio que fez a ultima atualizacdo do registro.
Quadro 42 - Dicionério de dados (Tabela SUBCATEGORIA)
Tabela: SUBCATEGORIA - Armazena os dados referentes as subcategorias.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRIGAO

CD SUBCATEGORIA NUMBER (3, 0) Cédigo da subcategoria.
NM SUBCATEGORIA VARCHAR2 (30) Nome da subcategoria.
DT ATUALIZACAO DATE Data da ultima atualizag¢do do registro.

ID USUARIO

VARCHARZ2 (12)

Usuédrio que fez a ultima atualizagdo do registro.

Quadro 43 - Dicionario de dados (Tabela USUARIO)

Tabela: USUARIO - Armazena os dados referentes aos usudrios.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRIGCAO

CD_USUARIO VARCHARZ2 (12) Cédigo do usuario.

NM USUARIO VARCHARZ2 (100) Nome do usuario.

DS ENDERECO EMAIL VARCHAR2 (100) Descricdo do endereco de e-mail do usuario.
DS SENHA VARCHAR?2 (20) Descrigdo da senha de acesso ao sistema.

DT CADASTRO DATE Data de cadastro do usuéario.

DT DESATIVACAO DATE Data de desativacdo do usuério.

DT ATUALIZACAO DATE Data da ultima atualizacdo do registro.

ID USUARIO

VARCHAR2 (12)

Usudrio que fez a ultima atualizacdo do registro.

Quadro 44 - Dicionario de dados (Tabela USUARIO_ACESSO_AUTORIZADO)

Tabela: USUARIO ACESSO AUTORIZADO - Armazena

os dados referentes fungdes liberadas por usudrio

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRIGAO

CD USUARIO

VARCHAR2 (12)

Cédigo do usuédrio.

CD FUNCAO AUTORIZADA NUMBER (2, 0) Cédigo da fungdo autorizada.
CD USUARIO APROVADOR VARCHAR2 (12) Cbédigo do usuédrio aprovador da autorizacgéo.
ID USUARIO INATIVO NUMBER (1, 0) Identificador do usuario inativo.

CD USUARIO DELEGADO

VARCHAR2 (12)

Cédigo do usuédrio delegado para a funcédo.

DT ATUALIZACAO

DATE

Data da Ultima atualizacdo do registro.

ID USUARIO

VARCHAR2 (12)

Usudrio que fez a uGltima atualizacdo do registro.

Quadro 45 - Dicionério de dados (Tabela WORKLOG_ INCIDENTE)

Tabela: WORKLOG INCIDENTE -

Armazena os dados referentes worklogs registrados por incidentes.

NOME DA COLUNA

TIPO DE DADO

DESCRIGAO

CD INCIDENTE

NUMBER (10, 0)

Cédigo do incidente.

CD SEQ WORKLOG NUMBER (3, 0) Cédigo da sequencia da atividade (worklog) .
DS WORKLOG VARCHAR?2 (4000) Descrigdo da atividade (worklog) .

DT WORKLOG DATE Data do worklog.

CD USUARIO VARCHAR2 (12) Usuario que registrou o worklog.




