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RESUMO

Esse trabalho tem como objetivo desenvolver uma ferramenta de apoio ao gerenciamento de
configuracdo com base no conjunto de melhores praticas da ITIL. A aplicacdo foi
desenvolvida com a ferramenta GeneXus, utilizando a linguagem .NET e banco de dados
SQL Server Express.

Palavras-chave: ITIL. Geréncia de Configuracdo. Tecnologia da Informacéo.



ABSTRACT

This work aims to develop a tool to support the management of configuration based on a set
of best practices of ITIL. The application was developed as a GeneXus tool, making use of
the .Net language and SQL Server Express database.

Key-words: Best Practices. ITIL. Configuration Management. Information Technology.
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1 INTRODUCAO

Com o constante crescimento das empresas e a necessidade da réapida troca de
informacdes, a Tecnologia da Informacdo (TI) torna-se cada vez mais necessaria com a
utilizagdo de suas ferramentas como computadores, redes, servidores, internet e todos os seus
instrumentos. Um maior nimero de informacBes sdo gerenciadas, com isso a tendéncia das
empresas em adotar processos guiados pelas melhores praticas do mercado com o objetivo de
maximizar a eficiéncia de seus servigos.

Conhecimento e informagdo sdo reconhecidos atualmente como dois dos mais
importantes recursos gerenciados por uma organizacao, independente do segmento em que
atua. Sendo assim, as organizagdes passaram a depender muito da area de TI, responsavel por
tornar disponivel a infra-estrutura tecnoldgica necessaria para a coleta, analise e divulgacdo da
informacdo, bem como para 0o armazenamento do conhecimento produzido pelos integrantes
da organizacdo (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Na empresa Senior Sistemas, foi detectada a necessidade do uso de um software para
auxiliar a area interna de Tl a gerenciar as informacgdes administrativas ou itens de
configuracdo. Atualmente o gerenciamento dessas informacdes é feita de forma precaria com
0 uso de procedimentos informais sem padronizagdo, gerando diversos problemas como a
perda ou dificuldade de resgatar de forma eficiente as informacdes.

Ha no mercado algumas ferramentas, porém todas com um custo elevado, sendo muito
dificil a sua compra, devido aos baixos recursos repassados para a area de Tl. Com o intuito
de maximizar a eficiéncia, e utilizando as melhores préaticas propostas pelo mercado, esse
trabalho tem como base as melhores praticas da Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) mais especificamente na area de geréncia de configuracéo.

A ITIL é um modelo de referéncia para gerenciamento de processos de Tl cujo
objetivo € descrever e utilizar um conjunto de melhores praticas de gestdo, permitindo assim o

funcionamento eficiente e efetivo de todos os servigos (MANSUR, 2005).

1.1  OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho é o desenvolvimento de uma ferramenta de gerenciamento de
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dados administrativos da &rea de T1 em conformidade com as melhores préticas propostas
pela ITIL, mais especificamente na area de gerenciamento de configuracao.
Os objetivos especificos do trabalho sdo:
a) permitir o cadastro de itens de configuracéo e usuarios do sistema;
b) permitir que todas as modificagdes sofridas pelos itens de configuragdo sejam
registradas na base de dados de gerencia de configuragéo;
c) disponibilizar relatérios de despesas, estoque e incidentes de servidores para 0s

gerentes da area de TI.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta dividido em quatro capitulos.

No primeiro capitulo apresenta-se a introducgéo, os objetivos e a estrutura do trabalho.

No segundo capitulo tem-se a fundamentacgdo teorica, destacando-se a abordagem dos
conceitos do modelo de melhores praticas em gestdo de Tl propostas pela ITIL, bem como
trabalhos correlatos.

No terceiro capitulo, é apresentado o desenvolvimento da ferramenta, incluindo
detalhes sobre a especificagdo, implementacdo realizada e operacionalidades das telas do
sistema.

No quarto capitulo apresenta-se a conclusdo sobre o trabalho, enfatizando os objetivos
obtidos. Também apresenta-se as extensdes com sugestdo de implementacGes para trabalhos

futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo abordados os conceitos e estruturas da ITIL bem como trabalhos

correlatos.

21 ITIL

A ITIL é um conjunto de melhores préaticas para a gestdo de servicos em Tl e para o
alinhamento desta area com os negdcios da empresa. O ITIL, cuja sigla significa IT
Information Infrastructure Library, é uma biblioteca criada pelo governo britanico nos anos 80
e composta por um conjunto de recomendacdes e melhores praticas para operacles e
gerenciamento de servicos de TI, proporcionando uma abordagem efetiva e eficiente no uso
de sistemas de informacdo PRADO (2006).

Durante a década de 1990, as préaticas reunidas na ITIL passaram a ser adotadas
pelas organizacBes européias privadas, uma vez que a ITIL foi concebida como um
padrdo aberto, sobretudo pelo grande enfoque em qualidade, garantido pela
definicdo de processos e a aderéncia a pratica 1ISO 9000 e ao modelo de referéncia
da European Foundation for Quality Management (EFQM) (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007,p.62).

Hoje, a ITIL é conhecida e considerada a abordagem em gestdo de servicos em TI mais
aceita em todo o mundo, fornecendo um conjunto de melhores préaticas, de forma
compreensivel e consistente, promovendo uma abordagem focada em qualidade para atingir
0s objetivos do negdcio a partir da eficiéncia no uso dos sistemas de informacéo, (OFFICE
OF GOVERNMENT COMMERCE, 2003).

Dentre os fatores motivadores da atual corrida pela adogdo das praticas reunidas na
ITIL conforme MAGALHAES e PINHEIRO (2007), pode-se citar o incremento dos seguintes
aspectos:

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

b) requerimentos da organizacdo em relacdo a qualidade e ao custo/beneficio dos
servigos de TI,

c) demanda em obter a medicao do retorno dos Investimentos em TI;

d) complexidade da infra-estrutura de TI;

e) ritmo de mudancas nos servigos de TI;
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f) necessidade de disponibilidade dos servigos de TI,;
g) aspectos relacionados com seguranga.

2.1.1 Estruturada ITIL

A Figura 1 apresenta o conjunto completo das publicacBes ITIL e como eles provéem

uma relacdo entre tecnologia e negdcios.

PLANEJAMENTO PARA IMPLEMENTAR
O

@)

Gerenciamento de Servigos

A GERENCIAMENTO

PERSPECTIVA SUPORTE AO SERVICO DA INFRA-

DO NEGOCIO ESTRUTURA DA
TIC

ENTREGA DO SERVICO

GERENCIAMENTO
DA SEGURANCA

\
E
G
O
C
|
O

>—o0o0orrozom4 >»

GERENCIAMENTO DE APLICACOES

Fonte: Fonte: baseado no livro Service Support da OGC
Figura 1 - PublicacGes ITIL e a relagdo entre tecnologia e negécios

Conforme (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE) os livros da biblioteca ITIL
que cobrem todos os aspectos da gestdo de infra-estrutura de tecnologia da informagéo,
comunicacg0es, suas dependéncias e interfaces com outras areas, sdo especialmente os livros
Service Support e Service Dellivery. A biblioteca ITIL foi concebida em um modelo de
“quebra-cabecas”, ilustrado na Figura 2, onde as pegas representam 0s cinco principais
elementos divididos em livros.
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Gerenciando Aplicagdes

Gerenciando a Infra-estrutura

Fonte: adaptado de OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE (2003)
Figura 2 - Diagrama de quebra-cabeca

2.1.1.1 Perspectiva do negocio (The Businnes Perspective).

Tem como proposito familiarizar os gestores com a arquitetura de Tl necesséria a
suportar seus processos e a entenderem os padrdes de gestdo de servigos e as melhores

praticas.

2.1.1.2 Gerenciamento de aplicacdes (Application Management).

Abrange o ciclo de vida de desenvolvimento de software, expandindo os assuntos
relacionados com a mudanca nos negocios, enfatizando a definicdo clara dos requisitos e

implementacdo da solucdo para alcangar suas necessidades.

2.1.1.3 Entrega de servicos de TI (Service Dellivery).

A figura 3 apresenta os cinco processos da ITIL, relacionados com a provisdo de

entrega dos servigos as areas de negadcio.
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Gerenciamento da
Capacidade

Gestdo da
Continuidade
dos Servigos de Tl

Gestdo Financeira
de Servigos de
Tl

Gestdo de
Nivel de Servigo

Gestdo da
Disponibilidade

Fonte: adaptado de OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE (2003)
Figura 3 - Abrangéncia do livro Service Dellivery

Conforme PRADO (2006) os processos do livro Service Dellivery tem os seguintes

objetivos:

a)

b)

d)

gestdo de nivel de servigo (Service Level Management): permite ao departamento
de TI entregar exatamente o que foi definido e acordado com o cliente, além
gerenciar estes acordos. Também se preocupa em garantir que 0S Servicos sdo
reconhecidos como benéficos para a organizagéao;

gestdo da disponibilidade (Availability Management): realiza o desenho,
implementacdo, medicéo e gerenciamento da disponibilidade da infra-estrutura de
Tl, para garantir que os requisitos de disponibilidade dos negd6cios sejam
constantemente satisfeitos;

gestdo da capacidade (Capacity Management): planeja, justifica e gerencia niveis
apropriados de recursos, negocios e/ou servicos necessarios para uma dada solugéo
de TI, evitando e controlando baixas ou excessos;

gestdo financeira de servigos de Tl (Financial Management for IT Services):
administrar de forma sélida e concisa 0s recursos monetarios da organizacao
(custos efetivos, contabilidade, alocacdo e retorno do investimento), fornecendo
suporte no planejamento financeiro e execucdo dos objetivos de negécios;

gestdo da continuidade de servigos de TI (IT Service Continuity Management):
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proporciona mecanismos pra garantir que qualquer servico de Tl seja capaz de
sobreviver e continuar a prover valor para seus clientes e usuarios, mesmo em

situacBes com restricdo ou em que as solucGes de disponibilidade normais falhem.

2.1.1.4 Servicos de suporte de TI (Service Support).

A figura 4 apresenta os cinco processos do ITIL, relacionados com a provisdo de

servicos de suporte ao usuario juntamente com a funcdo Service Desk:

Gestdo de
Liberagdes

Central de
Servigos

Gestdo de
Mudangas

Gestdo de
Incidentes

Gestdo de
ConfiguragGes

Gestdo de
Problemas

Fonte: adaptado de OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE (2003)
Figura 4 - Abrangéncia do livro Service Support

Conforme PRADO (2006) os processos do livro Service Support tem o0s seguintes
objetivos:

a) Gestdo de incidentes (Incident Management): responsavel por restaurar e

normalizar a operacdo de um servi¢o ou produto com o menor tempo possivel, a

fim de minimizar os impactos sobre a operacdo dos negocios e conseguir 0s

melhores niveis de qualidade e disponibilidade de servigo possivel,

b) gestdo de problemas (Problem Management): visa minimizar o impacto e
reincidéncia de problemas gerenciais sobre os negdcios de uma organizagdo

atraves da investigacdo, diagnostico e solugdo de problemas. Da-se através da
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prevencdo pré-ativa de incidentes e auto-aprendizado (base de dados de erros

conhecidos, solugdes, tempos de solucdo, etc.);

c) gestdo de configuracdo (Configuration Management): assegura que apenas
componentes mapeados e autorizados (também chamados de Itens de
Configuragdo - IC: softwares, hardwares, documentos, processos, procedimentos,
etc.) sdo usados no ambiente de TI, e que todas as mudancas nestes componentes
serdo gravadas e rastreadas durante todo o seu ciclo de vida. Estes dados ficam
armazenados em uma estrutura chamada BDGC (Banco de Dados Geréncia de

Configuracdo);

d) gestdo de mudancas (Change Management): garante o rastreamento de todas as
mudancgas e respectivas partes afetadas buscando entender e controlar seus
impactos para a intra-estrutura de Tl e os negécios da organizacdo. Permite

também avaliar 0s prazos e riscos inerentes as mudancas propostas;

e) gestdo de liberacdo (Release Management): responsavel por planejar e gerenciar
recursos e meios para testar, liberar, distribuir e implantar mudancas (ou

atualizacBes) em ambiente de operacdo/producdo, de forma sistémica e controlada;

f) service desk: distingui-se como uma fungdo e ndo uma disciplina. Atua como um
ponto focal para o atendimento a usudrios, clientes e pessoal interno da
organizacdo. Caminha pela estrutura organizacional para prover um contato mais

centralizado com a area de TI.

2.1.1.5 Geréncia de infra-estrutura (ICT Infrastructure Management).

Cobre todos os aspectos da gestdo de infra-estrutura de Tl e comunicagcOes desde a
identificacdo dos requisitos do negocio até a proposta dos processos, testes, instalacéo,
preparacdo, suporte e manutencdo dos componentes e servicos de Tl OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE (2003).

Como o objetivo desse trabalho € o gerenciamento de configuracdo o detalhamento

desse processo serd dado no proximo topico.
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2.2  GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO

E importante para toda a organizagao controlar seus meios de producéo, pois eles s&o a
chave para a criacdo de produtos ou servi¢cos a serem oferecidos aos clientes, pelos quais se
pode criar valor para a organizagdo. O Gerenciamento de Configuracdo abrange a
identificacéo, registro, controle e verificagéo de itens de configuracdo (componentes de TI tais
como hardware, software e documentacdo relacionada), incluindo suas versdes, componentes
e interfaces, dentro de um repositorio centralizado (FERNANDES, 2006).

O processo de gerenciamento de configuracdo permite a equipe de TI controlar
efetivamente os ativos de TI, chamados Itens de Configuracdo. Um item de configuragéo (I1C)
pode ser um equipamento (hardware), um programa, aplicacdo ou sistema (software), um
documento (manual técnico), ou, ainda, qualquer outro componente que possa ser considerado
relevante para o gerenciamento da infra-estrutura de TI(MAGALHAES e PINHEIRO,
2007,p.86).

2.2.1 Objetivos do Gerenciamento de Configuragéo

Para ser eficaz, todas as organizacGes necessitam controlar sua infra-estrutura de Tl e
0s servicos por ela prestados. O processo de gerenciamento de configuracdo oferece um
modelo I8gico de dados, no qual sdo descritos todos os componentes da infra-estrutura de Tl e
suas associagdes visando ao aprovisionamento de servicos de TI para a organizagdo
(MAGALHAES e PINHEIRO, 2007,p.87).

Entre os diversos objetivos a que se prop6e o processo de gerenciamento de

configuracdo, (SILVA, 2008), destacam-se 0s seguintes:

a) fornecer gerenciamento da TI com maior controle sobre os IC’s (Ativos de TI) da
organizacéo;

b) fornecer informacéo precisa a outros processos da ITIL;
c) criar e manter uma Base de Dados do Gerenciamento da Configuracdo (BDGC).
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2.2.2 Beneficios

O estabelecimento de uma BDGC e do processo de gerenciamento de configuracéo
traz uma série de beneficios & area de TI, (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

a) fornecimento de informagdes precisas sobre os itens de configuracdo e
respectiva documentacdo para apoiar todos os demais processos descritos na
ITIL;

b) especificacdo da versao, da propriedade e da informacéo relativa ao estado para
os itens de configuracéo;

c) descricdo dos relacionamentos existentes entre os diferentes itens de
configuracao;

d) manutencao do historico atualizado sobre os itens de configuragéo;

e) melhoria na seguranca pelo controle das versdes dos itens de configuragcdes em
uso, permitindo a organizacdo reduzir a utilizacao de copias de softwares ndo-

autorizadas.

2.2.3 Possiveis problemas

Durante o planejamento e a implementacdo da BDGC e do processo de gerenciamento

de configuracéo, podem ocorrer problemas, (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

a) itens de configuracdo com nivel de detalhe muito alto ou muito baixo;

b) planos ou expectativas muito ambiciosos;

c) falta de comprometimento da alta dire¢éo da organizacao;

d) processo contornado, considerado burocratico e/ou propenso a erros;

e) escopo muito grande ou muito reduzido;

f) implementacdo isolada, sem 0 necessario apoio dos processos de

gerenciamento de mudanca e liberagéo;

g) escopo muito grande ou muito reduzido.
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2.24 BDGC

A BDGC ¢ uma base de dados que contém todos os detalhes relevantes para cada IC
definido e as relacGes existentes entre eles sdo importantes para a entrega e o suporte dos
servigos de TI.

Seu desenho logico deve ser feito a partir da definicdo do nivel de granularidade
desejado para registro dos seus itens de configuracdo e de seus atributos (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007,p.89). A definicdo dos atributos de um IC deve ser feita considerando-se as
necessidades especificas da area de TI.

A BDGC é um conjunto de objetos sob o gerenciamento de um gerenciador de
banco de dados relacional (por exemplo, SQL Server da Microsoft), podendo se
restringir apenas aos dados referentes aos itens de configuracdo, ou, sendo ampliada,
de modo a poder suportar os dados provenientes de todos os demais processos da

ITIL, conforme figura 5 (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007,p.91)

Disponibilidade Incidente

Continuidade

Problema
de Servico

Demanda

Capacidade Configuragéo

BDGC

Financeiro Mudanga

Relacionamento

Nivel de Servigo Liberagado

Fonte: Gerenciamento de servicos de TI na préatica (2007)

Figura 5 — Base de dados de Gerenciamento de Configuracédo (BDGC)

2.2.5 Atividades

As principais atividades do processo de gerenciamento de configuracdo,séo as
seguintes (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007):
a) planejamento;

b) identificacdo dos itens de configuragéo;
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c) controle;
d) registro do estado;
e) verificacdo e auditoria;
f) geracdo de informacdes para o gerenciamento.
A figura 6 ilustra o relacionamento entre as principais atividades do processo de
gerenciamento de configuracdo, evidenciando o carater de continuidade dos processos.

. " BDGC

Fonte: Gerenciamento de servicos de TI na préatica (2007)

Figura 6 - Relacionamento entre as principais atividades gerenciamento de configuracéo.

2.2.5.1 Planejamento

Esta inclui a configuracdo dos “limites” do processo como: objetivos, escopo,

politicas, procedimentos e interacdo esperada com outros processos (SILVA, 2008).

2.2.5.2 Identificacao

A atividade de identificacdo envolve a coleta de todas as informacg6es do IC dentro do
escopo do processo. A informacdo do IC é coletada manualmente e/ou pelo uso de
ferramentas automatizadas. Na hora de coletar estes dados cada IC devera ser etiquetado para
referéncia e propositos de controle (SILVA,2008).

Nos processos de identificacdo e catalogacdo, deve estar incluidos também um

procedimento de nomenclatura padronizada, por tipo de IC, e no procedimento de carga de
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informagdes na BDGC.
Durante o processo de identificagdo deve-se realizar uma avaliacéo para definir o nivel

de detalhe (granularidade) desejado para controle do IC.

A escolha do nivel de detalhe (granularidade) em que as informacdes referentes aos
IC serdo armazenadas na BDGC é crucial para o sucesso da implantacdo do processo
de gerenciamento de configuracdo, uma vez que iniciar com um nivel de detalhe
muito alto pode representar excesso de dados que geram pouca informacéo, levando
assim ao descrédito no processo, retrabalho e alto custo operacional (MAGALHAES
e PINHEIRO, 2007,p.97)

A atividade de identificacdo deve manter, utilizar e reforgar dentro da instituicdo o uso
de um padréo de nomes, nomenclatura, para identificagdo dos itens de configuracdo. A Figura

7 mostra um exemplo de identificacdo padronizada de equipamentos.

BR MIT ET FIN 001

US MIT SV FIN 091

Fonte: Gerenciamento de servicos de TI na préatica (2007)

Figura 7 — Exemplo de identificacdo padronizada de equipamentos

2.2.5.3 Controle

A atividade de controle tem como objetivo garantir que apenas itens de configuragéo
autorizados e identificados serdo aceitos e registrados na BDGC (SILVA, 2008).
Conforme MAGALHAES e PINHEIRO (2007), a atividade de controle engloba as
seguintes tarefas:
a) registro dos novos itens de configuracdo e atualizacdes de versdes dos itens de
configuracéo;
b) registro dos artefatos de software desenvolvido internamente;
c) controle das licengas de uso dos softwares adquiridos externamente;
d) manutencdo da integridade da configuracdes dos diferentes itens de
configuracdo e dos servigos de TI disponibilizados;

e) atualizacdo da base de dados de gerenciamento de configuracao;
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f) garantia que apenas os itens de configuracdo autorizados estardo presentes na
infra-estrutura de T1.

2.2.5.4 Auditoria

O processo de auditoria comprova se os itens de configuracédo registrados na base de
dados de gerenciamento de configuracdo existem fisicamente, e verifica se as informacdes
registradas estéo corretas.

Auditoria compreende em uma série de revisdes e auditorias para verificar a existéncia
fisica do item de configuracdo e garantir que os itens de configuracdo estejam corretamente
registrados no BDGC (SILVA, 2008).

2.2.5.5 Geragdo de informag0es

A atividade de geracdo de informacdes para 0 gerenciamento compreende a
identificacdo de relatorios e os indicadores destinados a informar a area de TI, além da
direcdo da organizacdo, sobre os IC, bem como seus relacionamentos para suporte a
disponibilizacdo dos servicos de TI (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

2.3 TRABALHOS CORRELATOS

A seguir sdo apresentados dois trabalhos correlatos com abordagem nas melhores

praticas propostas pela ITIL.

Sistema Web para gerenciamento de mudancas de Tl em conformidade com o
framework ITIL (MARTINS, 2007). Nesse trabalno MARTINS desenvolveu uma ferramenta
baseada em web para gerenciamento de mudancas em infra-estrutura de T1 de acordo com a

ITIL. Esse trabalho utiliza a mesma framework ITIL, mas utiliza processos diferentes. O
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presente trabalho utiliza o processo de gerenciamento de configuracdo. O trabalho de
MARTINS utiliza o processo de gerenciamento de mudancas.

Sistema de gerenciamento de controle de liberacdo de versdes de sistemas baseado na
recomendacdo ITIL utilizando SHELL UNIX (SAMAGAIA, 2007). Nesse trabalho
SAMAGAIA desenvolveu um ambiente Web para gerenciamento de liberacdes baseada na
recomendacéo ITIL. Dentro do processo do ITIL, o sistema utiliza as disciplinas de geréncia
da mudanca, geréncia da liberacdo e geréncia da configuracdo. O presente trabalho utiliza o

processo de gerenciamento de configuracéo.
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3 DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA

Neste capitulo estdo descritos o0s principais requisitos, a especificacdo e a

implementacdo do sistema. Por fim, sdo apresentados os resultados e discussao

3.1  REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA

Para melhor entender os requisitos principais do sistema desenvolvido neste trabalho,
sdo apresentadas primeiramente caracteristicas do sistema atual da empresa e suas

dificuldades. Em seguida €é apresentado o sistema desenvolvido para solu¢do dos problemas.

3.1.1 Sistema Atual

Atualmente o gerenciamento dos itens de configuracdo da area de Tl vem sendo feito
através de planilhas do Excel ou processos informais, como envio de e-mails e documentos
armazenados nas maquinas dos colaboradores da area de TI, sem nenhuma organizacao e
padronizacdo podendo ser perdidos por falta de um tratamento adequado.

Com isso sdo apresentados varios problemas, como o dificil acesso ou perda de dados
gerando muitos transtornos. Também ndo possui uma base de conhecimento para pesquisa de
problemas ja enfrentados. Sem isso sempre ha necessidade de pesquisas desgastantes ou o
auxilio de um técnico que ja tenha resolvido o problema, embora na maioria das vezes, 0s

técnicos ndo estdo disponiveis para o auxilio gerando um grande retrabalho e perda de tempo.
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Nesse trabalho desenvolveu-se uma ferramenta de gerenciamento de informacdes

administrativas da area de TI, utilizando-se o conjunto de melhores préaticas propostas pela

ITIL na &rea na geréncia de configuragéo.

Geréncia de Configuracdo assegura que apenas componentes mapeados e
autorizados (também chamados de Itens de Configuragdo - IC: softwares, hardwares,
documentos, processos, procedimentos, etc.) sdo usados no ambiente de TI, e que
todas as mudancas nestes componentes serdo gravadas e rastreadas durante todo o
seu ciclo de vida. Estes dados ficam armazenados em uma estrutura chamada
CMDB (Configuration Management Data Base) (PRADO, 2006).

Com o processo de gerenciamento de configuracdo foram criados repositérios para o

cadastro dos seguintes itens:

a) inventario de impressoras, ativos e servidores com as informagdes de hardware

e suas configuracoes ;

b) senhas de rede utilizadas nos servidores ou em qualquer outro equipamento;

c) estoque de pecas utilizadas para manutencdo dos computadores como placas de

rede e memorias;

d) licencas de sistemas operacionais e aplicativos de terceiros comprados pela

Senior e fazer a seu gerenciamento;

e) incidentes servidores, fazer o registro dos incidentes ocorridos com o0s

servidores, para posterior analise e tomada de deciséo.

O Quadro 1 apresenta os requisitos funcionais do sistema e sua rastreabilidade, ou seja,

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

Requisitos Funcionais Caso de Uso
RF01: O sistema deverd permitir o registro de despesas com produtos ucCo1
relacionadas a rea de TI.
RFO02: O sistema deverd permitir o cadastramento de licengas dos softwares uco2
adquiridos pela Senior.
RFO03: O sistema devera permitir o registro dos incidentes ocorridos com 0s ucCo3
servidores.
RF04: O sistema devera permitir o registro de despesas com Sservicos ucCo4
relacionadas a area de TI.
RFO05: O sistema devera permitir o registro saida de produtos do estoque. uCO05
RF06: O sistema deverd permitir o registro de casos na base de uCO06
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conhecimento com os problemas resolvidos e suas solugdes.

RFQO7: O sistema devera permitir cadastro dos usuarios que poderdo ser ucCo7
técnicos e administradores.

RFO08 - O sistema devera emitir um relatério dos incidentes ocorridos com uCo8
os servidores.

RFQ9 - O sistema devera emitir um relatério do estoque. ucCo09
RF10 - O sistema devera emitir relatério de despesas com produtos. UC10
RF11 - O sistema devera permitir o cadastro de instrucdes de trabalho. UC11
RF12 - O sistema devera permitir o registro inventario de ativos. UCi12
RF13 — O sistema devera permitir a pesquisa na base de conhecimento. UC13
RF14 — O sistema devera solicitar login e senha para acesso. uC14
RF15 — O sistema devera permitir o cadastro de fornecedores UC15
RF16 — O sistema devera permitir o cadastro de empresas UC16
RF17 — O sistema devera permitir o cadastro de servicos relacionados aos ucC17
fornecedores

RF18 — O sistema devera permitir o registro das saidas de licencas UC18
RF19 — O sistema devera permitir o cadastro de servidores UC19
RF20 — O sistema devera permitir o cadastro dos tipos de ativos ucC20
RF21 — O sistema devera permitir o cadastro de produtos que serdo uc21
adicionados em estoque

RF22 — O sistema devera permitir o cadastro das marcas dos produtos uc22
RF23 — O sistema devera permitir o cadastro dos tipos de produtos ucC23
RF24 — O sistema devera emitir relatério de despesas com servicos uc24
RF25 — O sistema devera permitir o cadastro de manuais uC25

Quadro 1 — Requisitos funcionais

O Quadro 2 lista os requisitos ndo funcionais previstos para o sistema.

Requisitos Ndo Funcionais

RNFO1: O sistema devera ser desenvolvido utilizando a ferramenta Genexus com linguagem

de programacéo .NET e banco de dados SQLServer.

RNFO02: O sistema devera exigir usuario e senha para acesso ao sistema.
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RNF03: O controle de permissdes sera dado por usuario do sistema com tipo permissdo de

administrador e técnico.

RNFO04: O sistema devera permitir a acesso WEB para pesquisa na base de conhecimento.

Quadro 2 — Requisitos ndo funcionais

3.2  ESPECIFICACAO

Neste capitulo sdo apresentadas as ferramentas e técnicas utilizadas para a
especificacdo do sistema, como diagramas de casos de uso e diagramas de atividades,

construidos na ferramenta Enterprise Architect.

3.2.1 Unified Modeling Language (UML)

“A UML € uma linguagem de modelagem visual, ou seja, ¢ um conjunto de notagdes e
semantica correspondente para representar visualmente uma ou mais perspectivas de um
sistema” (BEZERRA, 2002, p. 17). De acordo com Bezerra (2002), a UML independe de
linguagens de programacdo e de processos de desenvolvimento, ou seja, pode ser utilizada
para a modelagem de sistemas, ndo importando a linguagem que serd utilizada na

implementacdo nem a forma de desenvolvimento adotada.

3.2.2 Enterprise Architect (EA)

A UML apresenta beneficios significantes, que facilitam na construcdo de
modelos de dados mais consistentes, contribuindo para um melhor desenvolvimento dos
softwares. A ferramenta Enterprise Architect faz com que esse processo se torne mais
rapido, facil e flexivel.

Segundo Katalogo (2006), o EA é uma ferramenta de analise e design UML,
possibilitando o desenvolvimento de softwares a partir de um conjunto de requisitos,

anlise de estagios, modelos de design, testes e manutencdo. E uma ferramenta multi-
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usuario, com base no ambiente Windows, projetada para ajudar na construcdo de

softwares mais robustos e eficazes.

3.2.3 Diagrama de caso de uso

De acordo com Bezerra (2002), o modelo de caso de uso molda os requisitos
funcionais do sistema, e este modelo vem se tornando cada vez mais popular para realizar a
documentacdo de requisitos funcionais de uma aplicacdo, devido a sua notacdo gréfica
simples e descricdo em linguagem natural. A Figura 8 apresenta os casos de uso utilizados

neste trabalho e o relacionamento com os atores envolvidos.
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ud 4.1, Diagrama de Casos de Uso /
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Figura 8 — Diagrama de Casos de Uso
A seguir € apresentada uma breve descri¢do dos casos de uso:

a) UCO01: permite o administrador registrar despesas com compra de produtos para
estoque ou repasse direto ao usuario, e também visualizar todas as despesas
registradas. Ao registrar a despesa com centro de custo 9000001, os produtos inclusos
com esse centro de custo estardo automaticamente disponiveis em estoque. As outras
despesas sdo registradas diretamente ao centro de custo que solicitou o produto. Essas
despesas podem ser visualizadas através do relatorio de despesas com compras;

b) UCO02: permite o administrador incluir, alterar e excluir licengas de softwares

adquiridos de terceiros. Apds seu cadastro as licengas ficam disponiveis para dar saida
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)

k)
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a0s USUArios;

UCO3: permite o administrador registrar os incidentes ocorridos com os servidores e
também visualizar todos os incidentes. Sdo registradas as horas de inicio e fim do
incidente e também a causa e a resolu¢cdo do mesmo. Esses incidentes podem ser
visualizados também através do relatorio de incidentes de servidores;

UCO04: permite o administrador registrar despesas com servicos prestados por terceiros
e também visualizar todas as despesas registradas. Apds seu registro o administrador
pode gerar um relatdrio para conferéncia;

UCO05: permite o administrador dar saida de produtos disponiveis em estoque. O
administrador também pode emitir um relat6rio com todos os produtos disponiveis em
estoque.

UCO06: permite o administrador e os técnicos registrar novos casos na base de
conhecimento com os problemas enfrentados pelos técnicos com seu detalhamento e
resolucdo. Apés seu cadastro 0s casos estardo disponiveis para consulta;

UCO7: permite o administrador incluir, alterar e excluir usuérios do sistema que
podem ser administradores e técnicos.

UCO08: permite o administrador e os técnicos visualizar os incidentes ocorridos com 0s
servidores em determinado periodo de tempo. Esse relatério € importante para tomada
de decisdo;

UCO09: permite o administrador visualizar a quantidade de produtos disponiveis em
estoque e com isso tomar a decisdo para compra de produtos que estdo com estoque
baixo;

UC10: permite o administrador visualizar as despesas referentes com produtos que séo
pecas ou qualquer componente necessario para a manutencdo de computadores e
restauracao dos servicos de TI;

UC11: permite o administrador cadastrar, excluir ou alterar instrucdes de trabalho que
sdo utilizadas pelos técnicos da area de T para a resolucdo de problemas. Apos seu
cadastro as instrucdes de trabalho podem ser associadas aos ativos ou servidores;
UC12: permite o administrador incluir e alterar ativos relacionado a area de TI. Esses
ativos podem ser por exemplo, um switch, hub, access point, impressora etc. Séo
cadastradas as informacOes de configuracdo, status, usuarios e senhas e incidentes

ocorridos com o ativo;

m) UC13: permite o administrador, técnicos e visitantes pesquisar casos cadastrados na

base de conhecimento, facilitando a resolucdo de casos ja enfrentados pelos técnicos
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da area de TI;

UC14: tela onde devem ser informados nome do usuério e a senha para entrar no
sistema. Caso for digitado o usuario ou senha errado, o sistema apresentara uma
mensagem de erro e retornara para a tela de login. Apds autorizado o usuario tera
acesso somente as telas conforme o seu perfil, administrador ou usuario;

UC15: permite o administrado incluir, alterar e excluir fornecedores de servigos e
compras. Esses fornecedores sdo empresas terceiras que prestam servi¢os ou fornecem
produtos para a empresa. Também é permitido visualizar todos os fornecedores
cadastrados;

UC16: permite o administrador incluir e alterar empresas internas e seus respectivos
setores, também permite visualizar todas as empresas cadastradas;

UCL17: permite o administrador incluir, alterar e excluir servigos utilizados pela area
de TI. Esses servicos sdo, por exemplo, conserto, transporte, internet. Os servigos séo
utilizados no cadastro de despesas com servigos;

UC18: permite o administrador registrar, alterar e excluir saidas de licencas adquiridas
pela empresa. E informado o centro de custo e 0 nome do usuario no momento do
registro. Essas licencas sdo previamente cadastradas através do cadastro de licencas.
Somente é permitido dar saida na licenca se quantidade solicitada estiver disponivel,
caso ndo esteja sera apresentada uma mensagem de erro. Apds ser removida uma saida
para um usuario, a quantidade alocada para 0 mesmo ¢é automaticamente liberada para
novas saidas;

UC19: permite o administrador incluir e alterar servidores com suas principais
configuracbes de hardware e software. S&0 mapeadas as principais funcdes dos
servidores como por exemplo IPs, servi¢os, manuais, instrugdes de trabalho etc.;
UC20: permite o administrador cadastrar, excluir e alterar os tipos de ativos que s&o
como por exemplo hub, switch e outros;

UC21: permite o administrador cadastrar, excluir e alterar produtos referentes ao
estoque. Esses produtos podem ser por exemplo, mouse, teclado, fonte de energia;
UC22: permite o administrador cadastrar, excluir e alterar a marca de produtos
referentes ao estoque;

UC23: permite o administrador cadastrar tipos de produtos referentes ao estoque.
Esses tipos podem ser como por exemplo, serial, USB, sata;

UC24: permite o administrador visualizar despesas referentes a servigo. Esse relatério

é feito por empresa durante um determinado periodo de tempo;
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y) UC25: permite o administrador cadastrar manuais que sao utilizados nos ativos para
resolucdo de problemas.. ApoOs seu cadastro 0s manuais podem ser associados aos
ativos e servidores. Com isso facilita o acesso as informacdes relevantes aos ativos e

servidores.

3.2.4 Diagrama de Atividades

Os diagramas de atividades séo geralmente adequados a modelagem da visdo funcional
de um sistema, pois permitem descrever a I6gica dos seus processos ou das suas fungbes. Um
diagrama de atividade descreve o comportamento de um processo ou funcdo através da
especificacdo da sequiéncia de operacdes e decisbes que permitem determinar quando e como
elas séo realizadas. Consiste, de maneira geral, numa série de atividades ligadas por transicGes
(SILVA; VIDEIRA, 2005).

Segundo Silva e Videira (2005), uma atividade é representada por um retdngulo com
os cantos arredondados, que representa um passo de um processo onde algum trabalho é
realizado, como por exemplo, a manipulacdo ou pesquisa de informacao, envio ou recepcéao
de dados. Uma transicdo é representada por uma seta a cheio, demonstrando que uma
determinada atividade terminou e o processo ou funcdo deve prosseguir para uma atividade
seguinte ou simplesmente terminar. A figura 9 mostra o diagrama de atividades relacionando

ao caso de uso UCO1 registrar despesas produtos.
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Figura 9 — Diagrama de Atividades Cadastrar Despesas Produtos
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Seguindo as atividades mostradas na figura 9 o administrador pode fazer o cadastro de
despesas relacionadas com compra de produtos. Ao informar o centro e o mesmo for igual a
9000001, o sistema preenche 0 nome do usuario como estoque e disponibiliza esse produto
para dar saida do estoque. As despesas cadastradas com centro de custo diferente de 9000001

séo lancadas diretamente para o setor informado.

3.2.5 Dicionério de dados

De acordo com Kern (1995), o Dicionario de Dados apresenta as caracteristicas de um
banco de dados: tabelas, chaves, formatos e tamanhos dos dados, tipos, ligacdes e todas as
restricbes impostas sobre os dados. Uma vez expressas no dicionario de dados, estas
caracteristicas devem ser respeitadas. Quem garante esta integridade é o Sistema Gerenciador
de Banco de Dados (SGBD).

Segundo Cericola (1995), dentre algumas atribuicbes ao dicionario de dados
encomtran-se:

a) retratar entidades, seus relacionamentos e atributos;

b) executar a consisténcia de dados e o cruzamento de dados entre vérias tabelas;

C) registrar conceitos de chave primaria, chave univoca, chave estrangeira,

integridade de entidade e integridade referencial, dominios de colunas;

d) documentar todos os componentes de uma aplicagéo;

e) servir de ferramenta principal na administracdo de dados e administragdo de banco

de dados.

O dicionario de dados gerado neste trabalho pode ser visualizo no Anexo A.

3.2.6 Modelo Entidade-Relacionamento (MER)

Segundo Korth e Silberschatz (1995), o modelo de dados entidade-relacionamento
baseia-se na percepcdo do mundo real, que consiste em um conjunto de objetos bésicos
chamados entidades e nos relacionamentos entre estes objetos. O modelo é voltado

primeiramente para o processo de banco de dados. Ele foi desenvolvido com o objetivo de
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facilitar o projeto de banco de dados permitindo a especificacdo de um esquema de empresa.
Este esquema representa a estrutura logica geral do banco de dados.

A entidade é um objeto que existe e pode distinguir-se de outros objetos. A distingédo é
obtida associando a cada entidade um conjunto de atributos que descrevem determinado
objeto. Relacionamento é um agrupamento entre diversas entidades (KORTH;
SILBERSCHATZ, 1995).

A Figura 10 apresenta o modelo entidade-relacionamento do sistema, gerada pela

ferramenta genexus.

Servicos b
i(‘ |Sai(IaLicenca£ Sai(laLicencas| — i]espesasSer‘ Fomeceiloreq
Incidentes , - T Despesas Cadastro
Ativo Usudrios Ativa Lisc;dgaas Liaelgs; Servigos Fornecedares
Usuarios
i Incidentes
= [Servidoreshy
[ Tipoativo Ativos | Licencas espesasSer Emprosas espesasPro] espesasPro .
i emaria
Tipo Ative Ativas Cadastro Servicos Cadasio Despesas Frodutas
Licengas Empresas Produtos
./ mpresasSet Sk [ Produtos |/' ﬁ‘ro(lmosMarq ServidoresuUr]
TR aida Estoque
Setores & Cadashio Frodutos Url Externa
Produtos Marca
AtivoManual | ivosativolT
Al IT
E—— Movimento
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N nstrucoesDe [ServidoresOu

Instrucdes de ProdutoTipo Outros
Trabalho

Produto Tipo
Usuarios

Cadasta [ServidoresIT§

Usudrios
ITServidar —
BaseConhecil [ServidoresSe

Base i Senhas

Conrhecimenta - Incidentes
Servidoresh] Servidores

Manuaiz

Manuais [ServidoresUr| /
Manuais Ut Intema '\.‘Ser\ruloresms

Disco

Figura 10 — Modelo Entidade-Relacionamento

3.3 IMPLEMENTACAO

Neste item estdo descritas as técnicas e ferramentas utilizadas para o desenvolvimento

do sistema, contendo ainda uma apresentacdo de suas funcionalidades.
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3.3.1 Genexus

Segundo Lisboa (2006), a ARTech, empresa desenvolvedora do Genexus, define-o
como uma ferramenta para o desenvolvimento de aplicagdes, cujo objetivo é ajudar os
analistas de sistemas a implementarem essas aplicacbes em menor tempo, e com a maior
qualidade possivel. Conforme Dias (2002), com a utilizacdo desta ferramenta, em vez de
escrever em papel as numerosas especificacdes habituais do sistema, para posterior aprovagéo
do usuério, a idéia é discutir e rapidamente mostrar um prototipo funcionando como resultado
da discusséo.

Com o Genexus, projeta e cria-se automaticamente uma base de dados na terceira
forma normal, como é proposta na teoria de banco de dados relacional, partindo de definicdes
de simples visdes dos usuarios. A idéia basica da ferramenta é automatizar tudo aquilo que é
automatizavel: desenho e normalizacdo dos dados, geracdo e manutencdo da base de dados e
dos programas de aplicagéo.

A ferramenta Genexus captura o conhecimento por meio de visdes de objetos da
realidade do usuario.

Os tipos de objetos suportados por Genexus séo:

a) transacOes: € um processo interativo que permite aos usuarios criar, modificar ou

eliminar informac6es da base de dados;

b) relatorios: permitem visualizar os dados da base de dados, podendo ser enviados a
tela ou a impressora. Com esse objeto pode-se definir desde uma simples listagem
de clientes, até listagens mais sofisticadas, com varias leituras a base de dados e
parametrizacgoes;

c) procedimentos: esse objeto possui as mesmas caracteristicas do relatoério, incluindo
ainda atualizacbes na base de dados, como por exemplo, processos batch de
atualizacoes;

d) work painels: as work painels séo telas que permitem ao usuario efetuar consultas
na base de dados, com as quais podera tomar decis@es;

e) web painels: esse objeto é semelhante a work painel, porém, é utilizado em
aplicacdes web;

f) temas: os temas sdo criados com o Editor de Temas. O Editor de Temas é uma
ferramenta gréafica que define todos os elementos visuais de uma aplicacdo, como

fontes, tabelas, botbes, etc. Logo em seguida, o tema se associa aos objetos
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Genexus;

menus: é uma tela que integra os diferentes objetos de uma aplicagdo, permitindo a
navegagao entre 0S mesmos;

data views: permitem considerar correspondéncias entre tabelas de bases de dados
pré-existentes e tabelas Genexus, e tratd-las com a mesma inteligéncia, como se

fossem objetos Genexus.

3.3.1.1 Caracteristicas da ferramenta

A seguir sdo listadas algumas caracteristicas da ferramenta Genexus:

a)

b)

c)
d)

f)

9)

interatividade, tendo como ponto de partida a descricdo natural dos objetos pelo
usuario;

0 desenho, a criagdo e manutencdo da base de dados e dos programas de aplicagao
sdo totalmente automaticos;

desenvolvimento de um Unico prot6tipo, independente da plataforma de producéo;
linguagem complementar procedural independe de dados, ou seja, o analista ndo
precisa saber em que arquivos estdo os dados ou como navegar pelo banco de
dados. Todo este trabalho é inferido automaticamente;

distribuicdo do conhecimento corporativo para facilitar o desenvolvimento de
novas aplicacoes;

verificacdo da consisténcia e consolidacdo entre aplicacbes desenvolvidas
separadamente;

utilizacdo de recursos avancados da inteligéncia artificial para que o analista e 0s

usuarios utilizem-no de forma simples.

3.3.2 Banco de dados Microsoft SQL Server 2005 Express (SQL Server Express)

O banco de dados SQL Server Express € um produto da Microsoft baseado na

tecnologia SQL Server. E uma versdo mais simplificada do SQL Server, oferecida

gratuitamente pela Microsoft, e ndo necessita licenga de uso. Apresenta-se em grande parte

como solucao para empresas que buscam um robusto sistema gerenciador de banco de dados
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Cliente/Servidor, mas que ndo dispdem de recursos para a realizagdo de elevados

investimentos em tecnologia da informacé&o.

3.3.3 Operacionalidade da implementagéo

Neste capitulo serdo apresentadas as telas do sistema acompanhadas de uma breve
descricdo de suas funcionalidades.

Ao iniciar, o sistema apresenta a tela de login, conforme a Figura 11, onde devem ser
informados nome do usuario e senha. Caso este usuario nao esteja cadastrado no sistema, ou a

senha informada esteja incorreta, o sistema emitira uma mensagem de aviso.

—ILogin E]@

Controle de Acesso

Login |ferna.nd-:| welter

Sﬂnhﬂ |**1€1r1f**1f

+" Confirrnar | EL*'Fechar |

Figura 11 — Tela Login
Com o login aceito, o usuario tem acesso ao menu da tela principal do sistema, como
na Figura 12. Neste menu, sdo mostradas todas as operagdes do aplicativo, porém, o usuario
tem acesso somente aquelas que o administrador do sistema Ihe permitiu, caso contrario, é

emitido um aviso informando que o0 usuario ndo possui permissao

"I Principal - [Principal] E]@
5| %

7] Base Conhecimenta  Cadastro  Despesas DocumentagSo  Estoque  Inventdrio Licengas Relatdrios  Servidores  Sistema = |8

Figura 12 — Tela Principal

Selecionando a op¢do de Cadastros no menu, sdo exibidas para 0 usuério as seguintes
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opcOes: Empresa, Fornecedores, Produtos, Servigos e Usuérios.
O cadastro de empresas pode ser visualizado na figura 13. Em cada empresa sdo

cadastrados os setores da empresa com seus respectivos nomes e centro de custos.

—J Cadastro Empresas [Z]@

|]<}:'| |'"|»||E:>|]| @k Consultar |

Empresa [l#Fechar
Codigo ¥ Excluir
Empresa |[Empresa 1| Mava

Setores
Cod Setor|Nome Setor Centro de Custo| J
1|Setor 1 1010101
2|5etor 2 1010102
3|Setor 3 1010103
4/5etor 4 1010104
- 5|Setor 3 1010105

Figura 13 — Tela Cadastro Empresas
O cadastro de fornecedores pode ser visualizado na figura 14. Os campos observacdes

e fone suporte sdo opcionais.

—_1 Cadastro Fornecedores E]@

|]<}='| I‘«|»‘||E:>{|| Bk Consultar |

Dados Fornecedor
EL"Fechar
cCadigo < Excluir
MNome |Brasil Telecom 5.4 MHovo
Fone ||: ! -
Contato |Marci|:|
E-mail |marci0@brasiltelecom.com.br
Cidade [Flarianopolis
Endereco [£v Madre Benvenuta 2080
Observacides |

Fone Suporte |DEIDDB4SDD 14

Figura 14 — Tela Cadastro Fornecedores

O cadastro de produtos pode ser visualizado na figura 15. Cada produto possui um tipo
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e marca previamente cadastrados. Caso ndo possua a marca ou tipo desejado, o sistema
permite cadastrar no momento que séo pesquisados utilizando o botdo Nova Marca e Novo
Produto. Nas figuras 16 e 17 pode-se visualizar pesquisa de marca e produto,

respectivamente.

I Cadastro Produtos g@
|]<q1:| 4| W E{>|] @k Consultar
Produtos Disponiveis para Estoque ﬂ!Fechar
E uclui
Cadigo I— oo
- M
Nome |ponitgr 17" o
Tipo [ g ﬂ |
Marca | 4 ﬂ |
Figura 15 — Tela Cadastro Produtos
— Lista de Selecdo Produtos Marca E]@
Cadi
0o 0 " Confirmar
Marca |
ﬂ."Fechar
[ Procurar
Mova Marca
Cédigo [Marca | J
lMicrosoft
Z|3atellite
3|Beagate
4LG

Figura 16 — Tela Consulta Marca Produtos
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_ I Lista de Selecio Produto Tipo E]@
Pesquisa " Confirmar
Lielize f EL"Fechar
Tipo |

Movo Tipo
Pl Procurar

Tipos Dizponivels

Cadigo | Tipo -
T5E
Serial

Garta

ILE

Gem Fio
Gata IT
AT 4001
P32

B SCSI hd

WO DD | = | s | D | D |

Figura 17 — Tela Consulta Tipo Produtos

O cadastro de servigos pode ser visualizado na figura 18. Os servicos sdo utilizados

guando sdo lancadas as despesas com servicos.

Fag

_IServicos g @ W

o ko | o | 5| bk Consultar
Modalidade Servicos EI—*'FEChE"
7% Excluir

Home |Transporte

Figura 18 — Tela Cadastro Servicos
O cadastro de usuarios do sistema pode ser visualizado na figura 19. Os usuarios

possuem 2 niveis de permissdo. Administrador tem acesso a todas as operacionalidades do
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sistema. Técnicos tem acesso restrito as operacionalidades do sistema.

—ICadastro Usuarios E]@

|]<}:' 4 | E{>|] itk Consultar

Usuarios Sistema E
EL*'FE::har
Login | [Fernando W Ewelui
Senha |*************» —_—
Movo

Eunfirma |*************#

Neme Completo |Fernando Welter

Permissdo

&+ Adrministrador
™ Técnico

Figura 19 — Tela Cadastro Usuéarios Sistema
Selecionando a op¢do de Base de Conhecimento, sdo exibidas para o usuario as
seguintes opg¢des: NOVo caso e pesquisa.
A figura 20 mostra o cadastro de casos na base de conhecimento. Os usuarios com

permissao de administrador e técnico possuem acesso a essa operacao.
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"I Base Conhecimento

M=

[|<}:'| |«|»||Ef>|]| (@ Consultar |

Caso Nro

Aplica-se

Descricdo

Sintomas

Causa

Resolucao

criado por| 1 ﬂ| Criado em ’7 ]

Palavra l:ha-ue|Exp|c|rer WView

|windows vista Sharepoint Server 2007 Atualizado em Yersio

ﬂ."Fechar

MNovo Caso |

Resolver problema para acessar listas SharePoint 2007 com a YWisualizagdo *Modo Explorer”
no wWindows Wista,

Ao tentar abirir uma lista SharePoint utilizando o modo de visualizacdo em Acdesy, Visualizar
am Modo Explorer ndo ocorre nada, Ao tentar abrir Exibir\Exibic3o do Explorer retorna um
erro gue ndo consegue acessar a pagina.

Ezse problema ocorre devido a restricdo do Internet Explorer no Wista em acessar sites em
modo protegido sem S50,

Para resolver o problema basta adicionar o site sharepoint como local de rede confiavel.
Para resolver faga o seguiinte procedimenta,

Ahra o Windows Explorer

Botdo direito em computadaor § Adicionar um local de rede. Com esse procedimento serd
aberto um wizard para adicionar o site do sharepoint como local confidvel. Faca os
procedimentos solicitadaos, assim resolvera o problema de acesso,

Figura 20 — Tela Cadastro Base Conhecimento

A figura 21 mostra a pesquisa na base de conhecimento. Os usuarios com permissao de

administrador e técnico possuem acesso a essa operacao.

I Pesquisa Base Conhecimento =
Rl*Fechar
Pesquisa —
Sintomas || = |
Aplica-Se [svista
Palavra Chave |
(2 Procurar

Caso Nro [Sintomas Palavra Chave Aplica-se

Lho tentar abrir uma listas SharePoint utilizande o modo diExplorer vView indows Vista Sharepoint Server 2007

Figura 21 — Tela Cadastro Base Conhecimento
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Selecionando a opcdo de Despesas no menu, sdo exibidas para o usuério as seguintes
opcdes: Produtos e Servigos.

O registro de despesas produtos pode ser visualizado na figura 22. Somente 0s usuarios
com permissdo de administrador possuem permissdo de acesso a essa operacdo. As despesas
com produtos sdo as despesas com compra de produtos fornecidos por terceiros. Os produtos
a serem lancados na despesa precisam estar previamente cadastrados. E informado o centro de
custo que foi lancado a despesa, caso seja o centro de custo 9000001 (estoque) a quantidade
adquirida é automaticamente adicionada a estoque e estardo disponiveis para dar saida a
outros usuarios. Como a despesa € lancada por centro de custo o nome do usuario é

meramente para conferencia porem seu preenchimento € obrigatorio.

_ Despesas Produtos E]@
|]<::l| L] | L] |E(>|]| @k Consultar |
-
MNro Nota 1 EL*Fechar

Data
VYencimento |31/07/08]
Empresa 1 ﬂ|

Fornecedor 1 ﬂ|
Despesas com Produtos - { Compras)
Seq|Cod |Produto Marca Tipo Qtd| vIr uni| Set| centro de Custo |Usuério vir| -~
1 1Mouse Microsoft Serial 10 23,10 5 1010105Estoque 231,00
2 2[Fonte Satellite BT 400w 5 55,00 3 1010105Estoque 275,00
3 JHD 20068 Seagate SCSI 2] 583,00 5 1010105 Estoque 1126,00

Todal Despesa

Figura 22 — Tela Cadastro Despesas Produtos

O cadastro de despesas com servico pode ser visualizado conforme figura 23. Somente
0S usuarios com permissdo de administrador possuem acesso a essa operacdo. As despesas
com servicos sdo gastos com servigos prestados por terceiros, como por exemplo, um conserto
de monitor. O servigo precisa estar previamente cadastrado e pode ser cadastrado conforme
ilustrado na figura 18. Os campos Descricdo Servico e Valor sdo obrigatorios. Caso nédo
preenchidos € apresentado mensagem de erro solicitando seu preenchimento. O campo
Empresa € a empresa para qual serd cadastrada a despesa. O campo setor € 0 setor com seu
respectivo centro de custo e é utilizado pra detalhamento para onde foi gasto aquela despesa.

O campo Usuario é obrigatério porem, é somente mais um nivel de detalhamento da despesa.
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I Despesas Servicos E]@

KJ‘ |«|»||E(>|]| MEonsuItar |

=
MNroMota |  § [ji#Fechar
Data [08/07/08 # Exchuir
Vencimento ’m I
Fornecedor |—4ﬂ|

Despesas Servicos

Seq|Servico Descricdn Servico ¥ir| Emp Setor| Centro de Custo |Usuario | J
1[Conserto Placa mae 123,00 1 2 1010102005

2|Conserto Monitor 120,00 1 1 1010101Pedro

3|Conserto Mouse 23,00 1 Bl 1010104Diego

Figura 23 — Tela Cadastro Despesas Servicos

Selecionando a opg¢do de Estoque no menu, é exibido para o usuario as seguintes
opcoes:
Produtos e Saida.

O cadastro de saida pode ser visualizado na figura 24. Os movimentos de saida de
estoque sdo cadastrados por data. A data é preenchida ao carregar a tela e ndo pode ser
alterada manualmente. As saidas sdo cadastradas por empresa aonde o centro de custo é
efetivamente quem adquiriu o produto. O usuario é um campo obrigatério mas, somente para

detalhamento da despesa.

—1 Movimento Estoque E]@

[|<:3| |«|»||E(>||| @& Consultar |

Data |09/07/08 [#Fechar
%< Excluir
Saida Estoque
seq |Prod | Produto Marca Tipo Qtd | Empresa | Setor [Centro de Custo |Usuario | J
1 2[Fonte Satellite W 400w 1 1 2| 1010102[Teste
2 1|Mouse Microsoft Serial 1 1 1 1010101Ad30
3 3HD 200GE Seagate SCS1 2 1 4 1010104Servidores
4 6Monitor 17" LG LCD 1 1 4 10101040oaguim J

Figura 24 — Tela Movimento Estoque

Selecionando a opgdo de Inventario no menu, sdo exibidas para o usuario as seguintes
opcodes: Ativos e Impressoras.

O cadastro de ativos pode ser visualizado conforme figura 25. Somente usuarios com
permissdo de administrador podem realizar essa operacdo. Os tipos de ativos precisam estar
previamente cadastrados. Caso ndo esteja cadastrado o tipo de ativo desejado, 0 seu
cadastramento pode ser feito utilizando o botdo Novo quando € feita a consulta dos tipos de

ativos ja cadastrados, conforme figura 26. Os usuarios e senhas sdo aqueles utilizados pelo
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ativo para seu funcionamento. O historico de incidentes sdo os incidentes ocorridos com o

ativo, essa informacdo é utilizada para futura tomada de deciséo para alteracdo do seu status.

Os manuais e instruc6es de trabalhos sdo os documentos utilizados pelo ativo ou utilizados na

operacdo do dia a dia referenciado ao servico prestado pelo ativo e devem estar previamente

cadastrados para associa¢do. Os campos Atualizados em e Versdo sdo atualizados quando é

feita alguma alteracéo no ativo.

—J hivos (=Joled
||<‘F'| I | L |E'|>|]| % Cansultar |
Cddigo Ativo Criado em M
Tipo Ativo ] ﬂ [ | Patriménio M0 Possui : i RitFechar
Status |At|vn, em uso j # Encluir
] [10.0.0.242 Fila | Hovo
Setor 6 ¥/
Observacies | Atualizado em Versdo
Usuarios e Senhas Ativo
Seq|Usuario Senha Descricdo Servico | J
15enior administrator Usuario acesso Consaole WEB
Histdrico Incidentes
Seq|Data Descricdo Acdo Tomada | J
o s/
Manuais
Cadigo [ Descricdo | J Abrir Manual
1|DWL-3500AP_G5004P_A1_QIG_1.01(R) e
2|DWS-2000 Series_A1_ CLI Manual_v1.01
| | 3|DWS-3000 Series_Al_Manual_v1.01 J
Instrucdes de Trabalho
Ciadigo [Descricdo ‘ J Abrir IT
0 =3

Figura 25 — Tela Cadastro Ativos
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I Lista de Selecao Tipo Ativo E]@
Pesquisa " Confirmar
Cadigo Tipo a
#*Fechar
Ativo Home |
MNowo
Modelo | —I
EDL Procurar
Tipo Ativo
Cad Tipo | Ativo Modelo | =1
1|5witch DWS-3024
Z2|3witch LD—-Link DE3 10Z4R+
Slawitch D—-Link DES 32265
Al5witch D—-Link DES3 322561
Slawitch D—-Link DES 10Z4D
Gl3witch Micronet 3IPloSda

Figura 26 — Tela Cadastro Tipos de Ativos

Selecionando a opgdo de Licencas no menu, sdo exibidas para o usuario as seguintes
opcOes: Cadastro e Saidas Licencas.

O cadastro de licencas pode ser visualizado conforme figura 27. Somente usuarios com
permissdo de administrador podem executar essa operacdo. Os cadastros de softwares séo
feitos por fabricante. Cada fabricante pode conter diversos aplicativos e esses ficardo
disponiveis para saidas aos usuarios.

_I Cadastro Licencas E]@
||<::'| 14 | ] |E{>|]| 4 Consultar |

=

Fabricante d |symentec [l*Fechar
¥ Ercluir

Aplicativos Novo

cod [Nome Versdo Qtd Disp | Contrate Chave | =]
1Morton Corpaorate 10.2.0.2001 500[Symantec MNao Possui
2/5ymantec Firewall 5.4 02[Syrmantec N30 possui
6/Symantec Antispam for Exchange 10.2.365.2 1/Symantec Mao Possui J

Figura 27 — Tela Cadastro Licencas
As saidas de licengas podem ser visualizadas conforme figura 28. Ao dar a saida de uma
licenca, automaticamente é subtraido a quantidade de saida da quantidade disponivel do
aplicativo. Se der saida de um aplicativo que néo tiver mais disponivel a quantidade desejada

o sistema apresenta uma mensagem e ndo permite a operagao.



_ISaida Licencas E]@

[|<::'| |«|»||E:>|]| MEnnsuItar |

Aplicativo E

Fabricante | - | [l#Fechar
Aplicativo l— |
Yersdo ’7
Contrato ’7
Qtd Disponivell—

Saidas Licencas

Seq |Usuério Qtd | Cod Emp | Empresa Ciod Setor | Centro de Custu| J
3Fernandao 1 1Empresa 1 1 1010101
HFernando Welter 1 1Empresa 1 2 1010102
FOosé 1 lEmpresa 1 3 1010103

Figura 28 — Tela Saida Licencas
Selecionando a opc¢éo de Servidores no menu, sdo exibidas para o usuario as seguintes
opcdes: Novo e Incidentes.
O cadastro de novos servidores e incidentes podem ser visualizados nas figuras 29, 30

respectivamente.
_ICadastro Servidor E]@

[|<‘,2“ N‘M‘ﬁ)“ i Consultar ‘
o =]

Nome  [Servidord Modelo/Blade Server H521 S0 [windows 2003 Server SP2  Criado em Atualizado em [#Fechar
Funcdo  |soryvidor Weh Intranet Processador |2 ¥ ¥e0n 3.6 W
Empresa 1 | 1# Versdo =
IP f URL Senhas/Servicos
Ip externo Url externa | J Usuario Senha Servico Responsavel Servico \ J
202.223.56.89 http:/fweb01l.empresal.com.br l2dmIls 432442342 Servigo 1IS oaguim
ldministrador 12123154 Logon Fernando YWelter
Ip interng Url interna | =]
192.168.1.1 http:/fintranet
Discos Memdria Outros
Disco Tamanho [Unid [Modelo Disco = Tamanho [Unid [Qtd Pentes| | Outros | =]
= 100 <)) Satall 2 GB 2 HBA1 - 990010010- adb--0001
4 GB 2 HEAZ - 990010010- adb--0002
Manuais

Cadigo [Descricdo |
2Manual BladeCenter HS21 TYPE 8853 - Problem Determination and Service Guide

3|Manual BladeCenter HS21 TYPE 82853 - Garantia e Informacdes de Suporte =
4Manual BladeCenter H521 TYPE 8853 - Guia de Usuario e Instalagio

Abrir Manual

Instrucdo de Trabalho

Cddigo | Descricdo | J
6/ATO00G - Instalagdo Samsung ML-2010 - Cliente Abrir IT
FATO007 - Instalagdo Samsung SCxX-4720 - Cliente =

Figura 29 — Tela Cadastro Servidor




Incidentes Servidor

Cod |Data Hora Inicio |Motivo Hora Fim |Observacdes Tntal‘ J
1/14/06/08|08:30 [Troca ho-breaks 15:00 Todos os servers parados 9,50

I Incidentes Servidores g@
R#Fechar
Servidor |Exchange @ Consultar ¥ Excluir

Figura 30 — Telas Incidentes Servidores
Selecionando a opcdo de Documentacdo no menu, sdo exibidas para

seguintes opgdes: Instrucdes de Trabalho e Manuais.

0 usudrio as

O cadastro de instrugdes de trabalhos e manuais podem ser visualizados nas figuras 31, 32

respectivamente.

—Instrucées de Trabalho

BE=%

|]<3:' U E{>|] @k Consultar
IT Namero UOltima Alteracio

Demonstracdo Instrucies de Trabalho

Descricdo

Criado Por | lﬂl

Documento | £ Procurar
Data Criacdo

Yersao

Rl#Fechar
P Encluir

Movo

e

Figura 31 — Tela Cadastro Instrugdes de Trabalho
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_I Manuais g@

[k}:" L | L |E:>|]‘ ik Consultar |
Cddigo l— Atualizado em =

Descricio Demonstracdo Manuais M&
> Ewcluir
Criado por | 1 ﬂl T
Manual |

[ Procurar -
Data Criacdo =

¥Yersdo

Figura 32 — Tela Cadastro Manuais
Selecionando a opcdo de Relatdrios no menu, sdo exibidas para 0 usuario as seguintes
opcodes: Despesas Compras, Despesas Servicos, Estoque e Incidentes Servidor.
Os relatério de despesa com compras pode ser visualizado na figura 33. Com esse relatorio o
administrador podera acompanhar os gastos referentes com as despesas com compra de pecas

adquiridas para manutencdo dos computadores ou qualquer outro produto.

Arquiva  Wer Janela  Ajuda — |3 x

= H = BB (O L | 2

Data: 16/07/05
L Hora: 14:42:49
Relatério Despesas Compras Pagina: 1

Empresa lEupresa 1

Fornecedor 1Microservice
Data 07407 /08

Ciod Produto Cod Marca Cad Tipo awd Prod ¥ir W¥ir Total
1 Mouse 1l Microsoft Serial 10 45,00 231,00

2 Fonte 2 Zatellite AT 40017 5 45, 00 275,00

3 HD 200GE 3 Seagate SC3T 2 323,00 112600
Todal Despesa 153z, 00

Fomecedor 3 Compusmart
Data 07/07/05

Cod  Produto Marca Qrd Prod ¥ir Wir Total
4 Teclado Microsoft 10 45, .00 321,20

5 Teclado Satellite 5 10,00 337,92
Todal Despesa 659,12

Fornecedor ZRiju Computadores
Data 05407 /08

Cdd Produto Marca Qrd Prod ¥ir ¥ir Total

3 HD 200GE Seagqate 1 323,00 323,00
Todal Despesa 323,00

Fomecedor 2ZRiju Computadores
Data 09,077,085

Ciod Produto Marca Tipo Qed Prod ¥ir ¥ir Total

= Fonte Satellite AT 40017 1 45,00 45,00
Todal Despesa 45,00

Ready Page: 1 af 1 Zoom 100 % MUIM

Figura 33 — Tela Relatorio Despesas Compras
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O relatério de despesa com servicos pode ser visualizado na figura 34. Com esse
relatério o administrador pode acompanhar as despesas com servicos prestados por terceiros.

Esses servicos podem ser consertos, internet, transporte.

:l Arquivo Wer Janela  Ajuda - O x

=== R O LCDé | & =2

D ata: 16/07/05
Hora: 14:49: 50
Relatério Despesas Servigos Pagina: 1
Empresa lEmpresa 1
Fornecedor 1 Microzervice
Data 0s/07/08
Mro Nota 8
Servigo Descrigao Servigo Setor CC Usuario ¥ir
Transporte Teste 2 1010102 Teste 2 55,00
Fornecedor 4Blunicro Informatica
Data 0s5/07,/08
Mro Nota 5
Servigo Descrigao Servigo Setor CC Usuario ¥ir
Conserto Placa mie Z 1010102 Jogé 123,00
Conserto Monitor 1 1010101 Pedro 1z0,00
Conserto Mouse 4 1010104 Diego 23,00
Internet Teste 4 1010104 Teste 334,00
[v]
< ] i | [)
Ready Page; 1 of 1 Zoom 100 % ]

Figura 34 — Tela Relatorio Despesas Servico
O relatorio de estoque pode ser visualizado na figura 35. Com esse relatério o administrador
pode acompanhar o estogque de pecas que sdo utilizadas para a manutencdo dos computadores

da empresa.

:l Arquivo  Yer Janela  Ajuda - 8 x
== R AN U# &2

Data: 16/07/08
Hora: 14:51:53
Pagina: 1

Estoque Produtos

Home Marca atd Estoque  Prod ¥ir
Mouse Microseft 9 45,00
Fonte Satellite G 45,00
HD zZ00GE Jeagate 1 323,00
Teclado Microsoft 1 45,00
Teclado Satellite 10,00
Monitor 177 L 200,00

Ready Page: 1 of 1 Zoom 100 % ]

Figura 35 — Tela Relatorio Estoque

O relatdrio de incidentes servidores pode ser visualizado na figura 36. Com esse relatério o
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administrador pode acompanhar os incidentes ocorridos com servidores e tem-se a

possibilidade de tomada de deciséo.

T Arquivo  Wer Jarela  Ajuda -3 X

= HS Bfa LM J# &=

Data: 16/07/05
Hora: 15:05:41

Relatdrios de Incidentes Servidor Pagina: 1

Servidor Dodge
Data Motivo Obszervagdes Inicic  Fim Total
07407408 Ha.nutengﬁo Sharepoint Instalada a atualizagﬁo EB900302 18:30 20:00 1,50

Ready Page; 1 of 1 Zoom 100 % TR

Figura 36 — Tela Relatério Incidentes Servidor

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Hoje em dia as empresas estdo cada vez mais dependentes da tecnologia da
informacdo. Com isso a area de Tl vem crescendo exponencialmente, um maior nimero de
informagdes estdo presentes na area de T1 aumentando a complexidade de seu gerenciamento.
A utilizacdo das melhores praticas vem ao encontro com o0s objetivos de maximizar a
eficiéncia da area de TI.

O desenvolvimento do sistema, utilizando as melhores praticas da ITIL no que
compete a area de gerenciamento de configuragdo proporcionou uma melhor administracdo da
area de TI. Com a utilizacdo dos requisitos propostos pela gerencia de configuracdo séo
proporcionadas informagfes completas e atualizadas. Todas as alteragbes sofridas sdo
registradas na base de dados proporcionando informacOes precisas sobre os itens de
configuracao.

O sistema foi desenvolvido a partir das necessidades relatadas pela area de TI. Todas
as funcionalidades foram extraidas através dos processos ja existentes. Pode-se dizer que a
maioria das atividades previstas na gerencia de configuracdo foram atendidas, porém



59

atividades relacionadas a auditorias ndo foram contempladas nesse trabalho, e nada impede

gue mais adiante sejam incrementadas essas novas funcionalidades. Vale ressaltar que o

gerenciamento de configuracdo é uma parte dos processos propostos pela ITIL. Para um total

gerenciamento da area de TI seriam necessarios todos os processos dos livros Service Support

e Service Delivery.

A Figura 37 mostra a planilha anteriormente utilizada para fazer o cadastro dos

servidores, e a figura 38 mostra o cadastro dos servidores implantado nesse trabalho.

ﬂ; Microsoft Excel Viewer - Servidores

El_]mquwn Editar  Exbir lanels Ajuda

Pronto

Senidor de Virtualizago - Vrnware 10.0.0.101

Banco Informix - Testes
AD Senior - Master

Banco DB2 B2 - Testes

DE2Seniorvd Banco DB2 v3 - Testes
Ronda Acesso + Mapa Ambientes +10.0.0.69

1

2

3
EX
|5 ]01 - WMWI WMWare
| B |V Infarmixn
| 7 |V Seniordc03
| 8 Vi DE2Senior
BN
| 10 Vit Iaverick
| 11w SeniorSTS
| 12 Vi Neon
| 13|02 - WhiLT  WhWare
| 14 |V Porsche
| 15 |V Sybase
| 16 Vi “iper
|17 |03 - W2 WhWare
| 18 |V Cacic

19 | SourcelNX
20 W Mercedes
| 21 |04 Audi
22105

Omena
W 4 » wlBlade { Senidores /

Sistema STS - Produgdo
ThinPrint

Seridor de Yirtualizagdo - Vimware

Anti-Spam

Banco Sybase - Testes
Pagina Senior

FTP Senior

Sistema Pedidos - Comercial

Seridor de Yirtualizagdo - Vimware

Inventario Maguinas
C¥s

Banco Produgdo Senior

Ronda G6 & Viagens BB

M5 Wirtual Server - Demna Senior

100044
100023

100030

100020

100038
100031
1000102
100014
100032

100032
1000103
1000100

10.0.03

10008
100024
100033
100034
100037
10.0.0.140

N&o se Aplica
Néo se Aplica
Werificar

Néo se Aplica

Néo se Aplica
200.180.36.142
200.180.36.131
Néo se Aplica
Néo se Aplica
200.180.36.141
Néo se Aplica

200.180.36.135
Néo se Aplica
Néo se Aplica

N&o se Aplica

Néo se Aplica

201.26.198.137
Mo se Aplica

Servidores - Blade

H URL Externa

ftp: #tp. senior.com br

'ﬂ'URL Interna

I _lXann Dual 36 Ghz

hittp: dwery. senior. com. br/ad

m

Virtual 3.6 Ghz
Virtual 3.6 Ghz

Virtual 3.6 Ghz

Virtual 3.6 Ghz
Virtual 3.6 Ghz
Virtual 3.6 Ghz
Virtual 3.6 Ghz
meon Dual 36 Ghz
Virtual 3.6 Ghz
Virtual 3.6 Ghz

Virtual 4x 3.6 Ghz
meon Dual 36 Ghz
Virtual 36 Ghz

Virtual 4% 36 Ghz

Virtual 3.6 Ghz

6 Gh DOR2
512 Mb Virtual
1 Gh Wirtual

512 Mb Virtual

512 Mb Virtual
1 Gb Virtual
1 Gh Wirtual
512 Mb Virtual
6 Gb DDR2
15 Gh Virtual
15 Gh Virttual

2 Gh Virtual
6 Gb DDRZ
512 Mb Virtual
2 Gh Virtual

25 Wb Vitual

meon Dual 266 Duo C8 Gb DDRZ
#eon Dual 266 Duo C& Gh DDR2

H IP InlelnnH'IP Externo

2 SCSI76 Gh
25 Gb Vinual
35 Gb Virtual
25 Gh Virtual
100 Gb Vitual
25 Gb Vinual
100 Gbh Virtual
25 Gb Vinual
35 Gb Virtual
25 Gb Vinual
2 8CE176 Gb
50 Gb Vitual
100 Gb Vitual

150 Gb Virtual
2 8CE176 Gb
25 Gh Vinual
120 Gb Virtual
B0 Gb Vitual
80 Gh Virtual
50 Gb Vitual

2 3CSI76 Gb
2 BCSI76 Gb

21:00:00:14:5E:

21:00:00:14:5E;

21:00:00:18:32
21:00:00:18:32

nm

Figura 37 — Planilha Cadastro Servidores

I Cadastro Servidor =|=1==]
T | boa [ o | ]| @ Consuitar
Nome |[Exchange Meodelo/Blade 01 Lamina 8] S0 [Windows 2003 Server SP2  Criado em Atualizado em Fi#Fechar
Funcdo  |[Exchange Server 2003 Processador|¥20n Dual 3,6 T |
Empresa G ﬂ| i 3 ﬂ| Yersdo =
IP §{ URL Senhas/fServicos
Ip externo Url externa ] ~| Usuirio Senha Servico Responsavel Servico | - |
200.180.26.120 webmail.senior.com.br ladministrator logon Fernando \Welter
Ip interno url interna ] ~|
10.0.0.25 webmail.senior.cam.br
Discos Memdria Outros
Disco Tamanho [Unid [Modelo Disco ] ~| Tamanho [Unid [Qtd Pentes| -/ Outros | =]
= e GE Raidl 1 5B 2 HBA1 - 21:00:00:14:5E:24:35:96
e 100 GB iStorage 2 c]=] 2 HEAZ - 21:00:00:14:5E:24:35:97
Manuais
Cédigo | Descricdn |
GIBM System »a3400 Tipos 7973, 7074, 7075 & 7076 Abrir Manual
=
Instrucdo de Trabalho
Ciadigo |Descricdo | J
SlConfigurar Outliook2003 - Interno Abrir IT
10/Configurar Outlook20032 - Externo =
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Figura 38 — Tela Cadastro Servidores

Foi disponibilizado uma consulta Web para os usuérios oferecendo mobilidade aos técnicos
da area de TI. A figura 39 mostra a tela de pesquisa Web.

‘€ Pesquisa Base Conhecimento - Windows Internet Explorer =JoJEd
& | &] heep:nocanostipesauisaihpesauisabaseconhecimento. aspx [a][#2] [ =<
Arquivo Editar Exibir Favoritos

o
Ferramentas  Ajuda

Links f@] HotMail gratuito @] Personalizar links 2 windows & | windows Media @] http—localhost-TCC-execute xml 2| Pesquisa Base Conhecimento
¥ & | @ resquisa Base Conherimento | |

- B d=h ~ [:JbPagina - (L Ferramentas ~

Pesquisa Base Conhecimento

Caso Nro Aplica-se

Sintomas Palavra Chave
1 windows Vista Sharepoint Server 2007 Ao tentar abrir uma lista SharePoint utilizando o modo de visualizacdo Explorer view
em AcGes), Visualizar em Modo Explorer n3o ocorre nada. Ao tentar

abrir Exibir\Exibicdo do Explorer retorna um erro que ndo consegue

acessar a pagina.

Conchaido

%.J 1ntranet local H100% v

Figura 39 — Pesquisa Web Base de Conhecimento
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4 CONCLUSOES

As organizacGes dependem cada vez mais da tecnologia da informacdo para obter
melhores resultados. Ja a area de Tl das organizacGes precisam se adequar as melhores
praticas propostas pelo mercado para atender essa necessidade.

Com o estudo da ITIL foi possivel obter um melhor conhecimento das melhores
praticas utilizadas no mercado para gerenciar uma area de TI. Sua utilizacdo no
desenvolvimento deste trabalho foi fundamental para obtencdo dos requisitos utilizados no
mesmo. A utilizacdo do processo de gerenciamento de configuragdo proporcionou uma
melhor padronizacdo e organizagdo dos itens de configuragdo identificados. Os
conhecimentos adquiridos durante o decorrer do curso também foram importantes para o
desenvolvimento desse trabalho.

A ferramenta Genexus apresentou grande importancia no desenvolvimento do
aplicativo, devido a sua eficiéncia e praticidade. No Genexus, parte da programacédo € gerada
automaticamente e a manutencdo também ¢ facilitada, pois em qualquer etapa do processo é
possivel retornar aos passos anteriores a fim de corrigir erros e implementar melhorias na
aplicacdo. Isto é possivel devido a metodologia incremental (metodologia de aproximacdes
sucessivas) utilizada pelo Genexus. As demais ferramentas utilizadas no desenvolvimento do
projeto também foram de grande valia, cada qual com suas caracteristicas necessarias para a
concluséo do trabalho.

Contudo, pode-se dizer que os objetivos propostos para esse trabalho de concluséo
foram alcancados parcialmente. Com os relatdrios de despesas, estoque e parada de servidores
0 gerenciamento dessas informacdes torna-se mais eficiente. Antes o gerenciamento era feito
com planilhas do Excel. As paradas dos servidores ndo eram registradas, assim ndo havia a
possibilidade detectar quais servidores estdo gerando problemas e assim podendo ser tomada
uma decisao, como por exemplo, a troca do hardware. O estoque néo era gerenciado de forma
eficiente, sendo feito com e-mails para o responsavel pela area de TI. Com a utilizacdo do
sistema, 0 gerenciamento do estoque é feito com procedimentos padronizados facilitando a
sua manutengdo. Com o armazenamento das informag6es em um banco de dados aumenta-se
a seguranca e confiabilidade. A criacdo da base de conhecimento proporciona que as
informacdes fiquem compartilhadas e o conhecimento torna-se de todos. Evita-se assim a
perda de tempo com pesquisas de assuntos que ja foram tratados pelos técnicos ganhando-se

eficiéncia. O cadastro dos ativos e servidores proporcionaram uma melhor padronizagdo e
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confiabilidade nas informagOes, pois somente as pessoas autorizadas podem fazer a
atualizacdo das informagdes. Contudo foi detectado durante o decorrer desse trabalho que o
gerenciamento de mudancas e liberacdo sdo fundamentais para um completo gerenciamento
dos itens de configuracao.

Os conhecimentos adquiridos no decorrer do desenvolvimento desse trabalho de
conclusdo sdo de grande importancia para minha carreira profissional. A ITIL hoje é o
framework mais aceito para gerenciamento dos servigos de TIl, e me proporcionou uma

melhor visdo dos servicos e sua complexidade.

41 EXTENSOES

Como sugestdo de implementacdes no sistema para trabalhos futuros sugere-se:
a) implementar a geréncia de liberacéo;

b) implementar a geréncia de mudancas.
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ANEXO A - Dicionario de dados gerado pela ferramenta Genexus

MName Ativos
Drescription Ativos
ID 1
Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of
¥ atild Cadigo N({4.0)
Tipatild Cad Tipe M 4.0)
AfiStatus Status C(35)
ALIP P C(20)
Empld Cadigo M{4.0])
EmpSetlD Cad Setor M{4.0])
AtiObs Observacgdes W(100)
Usudtilin Linha Usudrio Ativo M{4.0])
IncAtiLin Senha Usudrio Ativo M{4.0])
Ativer Versdo M{4.0])
AtDatCri Criado em D
AtiDatAty Atualizado em D
AtiNroPat Patrimdnio C(z20)
AtiFila Fila C(30)
[

Figura 40 — Tabela Ativos

Name AtivosAtivolT

Description Ativa IT

I 5

Table Structure = |
MName Description Type Formula Subtype of

® atird Cédigo N 4.0)

¥ Itcod Mimerao M{4.0)

Figura 41 — Tabela AtivosIT

Name AtivosAtivoManual

Diescription Ativo Manual

] 4

Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of

T atird Cadige M 4.0)

¥ ManiD Cadigo N{4.0)

Figura 42 — Tabela Ativos
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MName AtivosIncidentesftivo
Description Incidentes Ativo
(8] 3
Table Structure =]
Name Description Type Formula Subtype of
¥ atird Cadigo N 4.0)
¥ IncAtiSeqg Seq N(4.0)
IncAtiDat Data D
IncAtiDes Descrigdo W100)
IncAtifcacTom Acdc Tomada WVi100)

Figura 43 — Tabela IncidentesAtivos

Name AtivosUsuarioshtivo
Description Usuarios Ativo
] 2
Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of
T atind Cadigo N (4.0)
* Usuatiseq Seq M 4.0)
Ususti Usuario C(20)
UsultiSen Senha C(20)
UsuAtiDes Descrigdo Vi100)
UsustiSer Servigo C(40)

Figura 44 —Tabela UsuariosAtivos

Mame BaszeConhecimento
Drescription Base Conhecimento
1D =3
Table Structure = |
Mame Description Type Formula Subtype of
? BaziD Caso Nro N{6.0)
Usuld Cadigo MN{4.0)
Baszver Verzdo N({4.0)
BaszDes Descrigdo W(1000)
BasSin Sintomas W(e000)
BasCau Causa W(1500)
BaszRes Resolucdo W(1500)
EBasDat Criado em (5]
BaszFalCha Falavra Chave C(40)
BasUltAlt Ultima alteracio (8]
BasApliSe Aplica-se C(50)
=

Figura 45 — Tabela BaseConhecimento
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MName DezpesazProdutos
Description De=pesas Produtos
I 7
Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of
¥ DesProdNroMot MNro Nota Fiscal M({10.0)
DesProdDat Data D
DeczProdDatVen Data Vencimento D
Empld Cadigo M(4.0)
Fornid Cadigo N({4.0)
SegProdLin Seq Prod Lin N{4.0)
&

Figura 46 — Tabela DespesasProdutos

MName DespesasProdutosProdutos
Description Produtos
D 8
Table Structure =
Name Description Type Formula Subtype of
¥ DesProdMroMot Mro Mota Fiscal MN({10.0)
# SegProd Seq N({4.0)
ProdId Codigo M({4.0)
DesProdOtd Qtd MN({4.0)
ProdvlrUni Wir Uni M(a3z2)
EmpSetiD Cod Setor N({4.0)
DespProdlsy Usuario C(20)
[

Figura 47 — Tabela DespesasProdutosProdutos

Mame DespesaszServicos
De=zcription Despesas Servicos
ID 9
Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of
¥ DesServiroMot Mro Mota N (15.0)
CesServDat Data D
DesSerDatven Data Vencimento [
Fornld Codigo M(4.0])
SeaSerlin Seq Ser Lin M(4.0)
[

Figura 48 — Tabela DespesasServicos
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Name DespesasServicosServicos
Description Servicos
j{n] 10
Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of
T DesServiroMot Mro Mota M({15.0)
¥ seqser Seq M{4.0)
Serld Ser Id M{4.0])
SerMom Nome C(20)
De=SerDes Deszcrigdn Servigo C(40)
De=Serylr Vir M{3.2]
Empld Cadigo MN({4.0)
EmpSetlD Cad Setor M{4.0])
DezSerllzy Usuario C(20)

Figura 49 — Tabela DespesasServicosServicos

MName Empresas

Description Cadastro Empresas

D 11

Table Structure =
Name Description Type Formula Subtype of

# Empld Cadigo N({4.0)
EmphNome Mome C(50)
EmpLin Linha Grid N{4.0)

£

Figura 50 — Tabela Empresas

MName EmpresasSetores

Description Setores

j{n] 12

Table Structure =]
Name Description Type Formula Subtype of

# Empld Codigo N 4.0)

® EmpSetiD Cod Setor N 4.0)
EmpSetCenCus Centro de Custo MN({7.0)
EmpSetiom MNome Setor C(50)

Figura 51 — Tabela EmpresaSetores
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Name Fornecedores
Description Cadastro Fornecedores
D 13
Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of
® Fornid Cédigo N({4.0)
FornMom Mome C({40)
FornFon Fone C({20)
FornCon Contato C(40)
FornConEml E-mail C(40)
FornCid Cidade C(40)
FornEnd Endereco C(40)
FornObs Observagies C(40)
FornFonSup Fone Suporte C({20)
[

Figura 52 — Tabela Fornecedores

Name IncidentesServidores
Description Incidentes Servidores
D 14
Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of
® serviom Servidor C(20)
IncLin Linha M({4.0)
ServiMod Modelo C({20)
ServFun Funcdo C(40)
SerDatCri Criado em D
SerDatitu Atualizado em D
SerVer Versdo M({4.0)
ServPro Frocessador C({20)
Servso Sisterma Operacional C(30)
Empld Codigo N({4.0)
EmpSetiD Cod Setor M(4.0)

Figura 53 — Tabela IncidentesServidores

Mame IncidentezServidoreslncidentes
Description Incidentes
D 15
Table Structure =]
Name Description Type Formula Subtype of
¥ ServNom Servidar C(20)
¥ IncSeg Cod N 4.0)
IncMot Motivo C(60)
IncDat Data D
IncObs Observacdes C{100)
IncHorlni Hora Inicio T(0.5)
IncHorFin Hora Fim T(0.5)
£

Figura 54 — Tabela IncidentesServidoresincidentes
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Mame InstrucoeszDeTrabalho
De=zcription Instrucdes de Trabalho
D i6
Table Structure = |
MName Description Type Formula Subtype of
¥ Itcod Mdmero M({4.0)
ltDesz Descrigdo C(200)
ItDatCri Data Criagdo (8]
ItDoc Documento o
ItDatalt Alterado em D
Itver Vesdo M({4.0])
Usuld Codigo M({4.0)
(]

Figura 55 — Tabela InstrucoesDeTrabalho

Name Licencas

Description Cadastro Licengas

i 17

Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of

® Licid Codigo Fabricante M(4.0)
LicFab Fabricante C({30)
LicLin LicLin MN({4.0)

&

Figura 56 — Tabela Licencas

Mame Manuaiz
Deszcription Manuais
D 36
Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of
¥ ManiD Cadigo M 4.0
ManDes Descrigdo C({100)
ManDoc Manual 0]
ManDatCr Data Criagao (8]
Man\er Versdo M{4.0)
ManDatslt Atualizado em (0]
Usuld Cadigo M{4.0)
#

Figura 57 — Tabela Manuais
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Name MovimentoEstoque

Description Mowvimento Estogue

] 19

Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of

® MovDat Data Entrada (o]
Mowlin Maw Lin M(4.0)

Figura 58 — Tabela MovimentoEstoque

Name MovimentoEstogqueSaidaEstoque
Description Saida Estoque
D 20
Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of
¥ MovDat Data Entrada D
* sSeqProd Seq N(4.0)
ProdId Cadigo N{4.0)
MovSaigtd Qtd Saida MN(4.0)
MowvSaillsu Usuario C({20)
Empld Cadigo M({4.0)
EmpSetil Cod Setor M(4.0)

Figura 59 — Tabela MovimentoEstoqueSaidaEstoque

MName Produtos
Description Cadastro Produtos
] 21
Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of
¥ Prodid Cadigo N(4.0)
ProdMome Mome C(20)
ProdQtdEst Quantidade Estoque M({4.0)
ProdVlr Prod Vlir M{8.2)
TipCod Cdadigo MN({4.0)
MarCeod Cadigo N{4.07)
5]

Figura 60 — Tabela Produtos
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Name ProdutosMarca

Description Produtos Marca

D 38

Table Structure =]
Name Description Type Formula Subtype of

¥ MarCod Cadigo MN(4.0)

& MarMom Marca C(20)

[

Figura 61 — Tabela ProdutosMarca

Name ProdutcTipo

Description Produto Tipo

] 37

Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of

¥ TipCod Codigo N(4.0)

& TipNom Tipo c(z20)

[

Figura 62 — Tabela ProdutosTipo

Name Saidalicencas
Description Saida Licencas
I 18
Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of
¥ Licid Cddigo Fabricante MN({4.0)
¥ LicCodApl Cod N(4.0)
LicNomapl Mome C(40)
Licverapl Wersdo C(20)
LicQtdApl Qtd Disp MN{4.0)
LicConApl Contrato C(20)
LicChawvApl Chave Z(35)
[

Figura 63 — Tabela SaidaL.icencas
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Name SaidalicencasSaidasLicencaslsu
Description Saidas Licencas Usuarios
D 24
Table Structure = ||
HName Description Type Formula Subtype of
® Licid Codigo Fabricante (4.0)
¥ LicCodApl Cod M(4.0)
¥ sailsu Sai Usu C(30)
SaiSeq Sal Seq M(4.0)
SaiLicAplOtd Qtd N({4.0)
Empld Codigo MN({4.0)
EmpSetIl Cod Setor M(4.0)

Figura 64 — Tabela SaidaL icencasSaidaLicencasUsu

MName Servicos

Deszcription Servigos

D 25

Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of

# Serfom Mome C({20)

Figura 65 — Tabela Servicos

Mame ServidoresDisco
De=zcription Disco
ID 30
Table Structure = |
MName Description Type Formula Subtype of
# Serviom Servidor c({20)
® servDirFar Farticdo cC(10)
ServDi=sTam Tamanho C(10)
ServUniTamDis Unid MN{4.0)
ServDisTip Modelo Disco c(20)

Figura 66 — Tabela ServidoresDisco

Name ServidoresITServidor

Description ITServidar

D 33

Table Structure =]
Name Description Type Formula Subtype of

¥ ServNom Servidar C(20)

¥ Itcod MOmero M 4.0)

Figura 67 — Tabela ServidoresITServidor
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Name ServidoresManuaisServidor

Description Manuaiz

] 32

Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of

¥ ServNom Servidor C(20)

# ManID Cédigo N 4.0)

Figura 68 — Tabela ServidoresManuaisServidor

MName ServidoresMemaoria

Description Memaoria

] 29

Table Structure =]
Name Description Type Formula Subtype of

% ServNom Servidor C(20)

# servMemClo Tamanho c(10)
ServlniTamMem Unid M({4.0)
ServMemOtd Qtd Pentes M 4.0

Figura 69 — Tabela ServidoresMemoria

Mame ServidoresQutros

De=zcription Outros

ID 31

Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of

# ServMom Servidor C(20)

® servout Outros C({40)

Figura 70 — Tabela ServidoresOutros

Mame ServidoresSenhas
Description Senhas
ID 26
Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of
® servilom Servidor C(20)
¥ servisy Usuario C(20)
Servsen Senha C(1le)
Servienser Servico C(20)
ServSenRespSer Responsavel Servigo c(20)

Figura 71 — Tabela ServidoresSenhas
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MName ServidoresUrlExterna

De=zcription Url Externa

8] 27

Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of

? ServNom Servidor C(20)

¥ sServipExt Ip externo c{20)
ServiUrlExt Url externa C{40)

Figura 72 — Tabela ServidoresURLExterna

Name ServidoresUrlInterna

Description Url Interna

] 28

Table Structure = |
Name Description Type Formula Subtype of

¥ ServNom Servidor C(20)

# serviplnt Ip interno C(20)
ServUrlInt Url interna C(40)

Figura 73 — Tabela ServidoresURLInterna

MName

Description
]

Tipoftivo
Tipo Ativo
34

Table Structure

Name

¥ Tipatild
TipAtiNom
TipAtiMod

Description Type Formula
Cdd Tipo
Ativo
Modelo

Subtype of

&3]

Figura 74 — Tabela TipoAtivo

Name Usuarios
Description Cadastro Usuarios
s 35
Table Structure = ||
Name Description Type Formula Subtype of
¥ Usuld Cadigo M(4.0)
Usulog Login C(25)
UsuSen Senha C(15]
UsuConSen Confirma C(15)
UsuNomCom Criado por C(30)
UsuPer Permissao M({20)
£

Figura 75 — Tabela Usuarios



