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RESUMO

A procura pela Governanca de Tecnologia da Infodmdg1) nas organizacdes ja se tornou
uma necessidade. Nestas organizacOes a solucaotraxeofoi adotar uma metodologia,
como por exemplo, anformation Technology Infrastructure Library (ITIL). Este trabalho
apresenta uma aplicac@éeb para gerenciar as mudancas dentro de uma orgaoibaseado
nas melhores praticas da ITIL, auxiliando-a para @ mudancas sejam feitas de uma forma
controlada e com o minimo de riscos para o neg@isistema desenvolvido na ferramenta

Genexus 9.0 permite o gerenciamento das mudanga® de um ambiente corporativo.

Palavras-chave: ITIL. Gerenciamento de Mudancasndiegia da Informacgédo. Genexus.



ABSTRACT

The search for IT Governance inside of organizatisna necessity. Inside of organizations
the solution found is use one methodology, for examthe ITIL. This work have how
intention develop Web Aplication for manage therges inside of organizations basing in
the best pratices of Information Technology Infnasture Library (ITIL), helping how this
changes are made in a controlled method and minrmsklto the business. The system

developed in GeneXus 9.0 provides management oigehi@side a corporate environment.

Key-words: ITIL. Change management. Informatiorhtezlogy. Genexus.
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1 INTRODUCAO

Atualmente o objetivo da maioria das organizacOes leusca pela melhoria nos
servicos da area de Tecnologia da Informacéo AThusca por boas praticas e melhorias em
seus processos vem se tornando imprescindivel glatexr competitividade e alcangar o
sucesso desejado. Com a busca por essas mellfora®, surgindo as metodologias que
ajudam as organizacfes a obterem um melhor gemecia de seus servicos e infra-
estrutura de TI, com o intuito de buscar resultadoso para a empresa como para 0S seus
clientes.

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) € composta por um conjunto
de melhores praticas para a definicdo dos processmessarios ao funcionamento de uma
area de Tl com o objetivo de permitir o maximo tieh@amento entre area de Tl e as demais
areas de negocio, de modo a garantir a geracaalde & organizacdo (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Segundo Mansur (2007), a ITIL preocupa-se, basingneom a entrega e 0 suporte
aos servicos de forma apropriada e aderente aossiteg do negécio, e € o modelo de
referéncia para gerenciamento dos servicos de T34 aweito mundialmente. Em geral, os
servicos de Tl séo fornecidos através da infrasestt de hardware, software, procedimentos,
documentacéo, base de conhecimento, comunicagiEsseas.

A aceleracdo das mudancas no ambiente de negduiles & organizacdo atua e a
necessidade da constante atualizacdo da infrawgstide Tl fazem com que, a mudanca seja
a Unica constante na atualidade. Assim, cresceessidade do gerenciamento adequado das
mudancgas no ambiente de TI, tendo como objetivmmntrole das mudancgas, a mitigacao dos
riscos e a garantia de disponibilidade dos serndeosl (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Existe hoje, dentro da ITIL, um processo chamade@@amento de Mudancas (GM).
Conforme Fernandes e Abreu (2006), o gerenciaméetomudancas visa assegurar O
tratamento sistemético e padronizado de todas adamgas ocorridas no ambiente
operacional, minimizando assim o0s impactos dectgsende incidentes/problemas
relacionados a estas mudancas na qualidade dgseevmelhorando, consequentemente, a
rotina operacional da organizacgao.

Desta forma, observando-se o setor de suporte gaesanCentrium Informatica, no
municipio de Jaragua do Sul, Santa Catarina, geufse um problema enfrentado pela

mesma. A questdo é a falta de um processo paddongara o cadastro das solicitacdes de



mudancas que sao feitas para seus clientes. Atotneesistema utilizado pela empresa para
a abertura de “chamados” ndo segue um process@@ddrendo com que surjam muitos
problemas devido a falta de analise de impactordatancas.

Sendo assim desenvolveu-se um sistema para odgetuporte da empresa Centrium

Informética, visando auxilid-la no controle dasatdcdes de mudancas.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho foi desenvolver um sistede geréncia de mudancas
aplicado a empresa Centrium Informatica, baseado melhores praticas sugeridas pela
biblioteca ITIL.

Os objetivos especificos deste trabalho séo:

a) Disponibilizar uma aplicacao para registrar acgalfdes de mudancas;

b) disponibilizar uma avaliacdo do impacto, dos risea®s efeitos das solicitacdes de

mudanca para o setor responsavel;

c) disponibilizar a visualizacdo as tarefas geradgsaddir da implementacdo da

mudanca;

d) disponibilizar consultas/relatérios que possihifita visualizacdo do histérico da

mudanca (solicitacdo, avaliacdo da mudanca, tagefaslas para a mudanca).

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta disposto em quatro capitulos.

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

No segundo capitulo apresentam-se a fundamenta¢éoa, destacando os conceitos
e estruturas de modelos de governanca de TI, beno ao Cobit, ITIL e os trabalhos
correlatos.

No terceiro capitulo, é apresentado o desenvoluioneo sistema, implementacdo
realizada e operacionalidades do sistema.



No quarto capitulo apresenta-se a conclusdo sobssunto, mostrando os objetivos
alcancados e também sugestdes de possiveis exdelesie trabalho.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo apresentam-se 0s conceitos relaigmvernanca de Tl, destacando os

conceitos e estruturas de modelos, bem como o,0dlite os trabalhos correlatos.

2.1 GOVERNANCADE TI

Conforme Weill e Ross (2006), a governanca corp@atas empresas tornou-se um
tema dominante nos negocios por ocasido da safeaadmdalos corporativos em meados de
2002 nas empresas Enron, Worldcom e Tyco. O irderea governanca corporativa nao é
novo, mas a gravidade dos impactos financeirosedesscandalos solapou a confiangca de
investidores tanto institucionais como individuas sobrelevou a preocupacdo com a
habilidade e a determinacé&o das empresas privada®tbger seustakeholders.

O Instituto Brasileiro de Governancga CorporatiMBGC) (2006 apud BORGERTH,
2007), define governancga corporativa do seguintéanitE o sistema pelo qual as sociedades
sao dirigidas e monitoradas, envolvendo os relaci@ntos entre acionistas/cotistas,
Conselho de Administracédo, diretoria, auditorieejpehdente e Conselho Fiscal”.

“As boas praticas de governanca corporativa temadidade de aumentar o valor da
sociedade, facilitar seu acesso ao capital e tomtrpara sua perenidade” (INSTITUTO
BRASILEIRO DE GOVERNANCA CORPORATIVA, 2002).

De acordo com o ITsovernance Institute (ITGI) (2005 apud FERNANDES; ABREU,
2006),

“A governanca de Tl é de responsabilidade da ditairgistracédo (incluindo diretores e
executivos), na lideranca, nas estruturas orgaoizais € N0S processos que garantem que a

Tl da empresa sustente e estenda as estratédigetieas da organizacao”.

Outra definicdo é dada por Weill e Ross (2004 d@paRNANDES; ABREU, 2006),
“Consiste em um ferramental para a especificac8addeitos de decisédo e responsabilidade,

visando encorajar comportamentos desejaveis ndei3d’.



Com estas duas defini¢des, verifica-se que a Gameende Tl € responsabilidade da
alta administracao e consiste de estrutura orgeinizal, processos e liderangas para garantir
que a Tl sustente e auxilie as estratégias e esivig da organizacao.

Por muitos anos, certas organizacdes conseguiraspgnar a despeito de suas praticas
deficientes na administracdo de TI. Mas a inforrnagdconsequentemente a Tl é um
elemento cada vez mais importante dos produtosvgee organizacionais e da base dos
processos empresariais. O elo intimo entre a B pracessos organizacionais implica que a
unidade de Tl ndo pode ser a unica, nem a pringgponsavel pelo uso efetivo da
informacdo e da Tecnologia da Informacdo. Extrasiomvalor da Tl é uma competéncia
organizacional de importancia crescente (WEILL; BO3006).

Conforme Fernandes e Abreu (2006, p. 13), o prad@pjetivo da Governanca de Tl é
alinhar a Tl aos requisitos do negdcio. Este alimdr#o tem como base a continuidade do
negoécio, o atendimento as estratégias do negéccatendimento a marcos de regulagéo
externa.

Além deste objetivo principal, existem outros abpet dentro da Governanca de TI.
Segundo Fernandes e Abreu (2006), os principaetiebs da Governanca de Tl séo:

a) permitir a Tl ter um posicionamento mais claro asistente em relacdo as demais

areas de negécios da empresa: isto significa dledave entender as estratégias
do negocio e traduzi-las em planos para sistenpdisaedes, solugdes, estrutura e
organizacao, processos e infra-estrutura;

b) alinhar e priorizar as iniciativas de Tl com a &stgia do negdcio: isto significa
gue o que foi planejado para acontecer deve serizatlo, tendo em vista as
prioridades do negocio e as restricoes de cap#aihdestimento. A priorizacao
gera um portfélio de Tl que faz a ligacdo entrstea¢égia e as acdes do dia-a-dia;

c) alinhar a arquitetura de TI, sua infra-estruturapicacbes as necessidades do
negoécio, em termo de presente e futuro: significplantar os projetos e servigos
planejados e priorizados;

d) prover a Tl dos processos operacionais e de gesiéessarios para atender os
servicos de TI, conforme padrbes que atendam asssidades do negocio: a
execucao dos projetos e servigos de Tl deve skzaea de acordo com processos
operacionais (execugao propriamente dita) e dedgeftlanejamento, controle,
avaliacdo e melhoria), que devem estar inseridosiram estrutura organizacional
que, por sua vez, deve conter competéncias emgsessativos usados para operar

OS processos,



e) prover a Tl da estrutura de processos que possihilgestdo do seu risco para a
continuidade operacional da empresa: 0s processusdds, tanto operacionais
como gerenciais, devem considerar a mitigacao s®sipara o negocio (por
exemplo os processos de seguranca da informacgtépgie dados e aplicacdes);

f) prover regras claras para as responsabilidades gebisdes e acdes relativas a Tl
no ambito da empresa: isto significa identificaresgponsabilidades sobre decisdes
acerca de principios de TI, arquitetura de Tlardstrutura de TI, necessidades de
aplicacdes, investimentos, seguranca da informagstoatégia de fornecedores e
parcerias, além de alocar em funcionamento um roodeltomada de decisdo

correspondente.

2.2 A LEI SARBANES-OXLEY E SEU IMPACTO EM TI

A Lei Sarbanes-Oxley, ou simplesmente Sox, surgis Estados Unidos apds
escandalos financeiros envolvendo grandes empresds, foram descobertas as transacoes
irregulares resultando no enfraquecimento do gewahfianca dos investidores, abalando
assim o mercado nacional e internacional.

Conforme Borgerth (2007), a Lei Sarbanes-Oxley dditada com o objetivo de
restaurar a confianca dos mercados. O sentimemo ®dacdo a esta Lei & bastante
controverso. Para alguns, ela foi precipitada, moiproprio mercado, dado o tempo, se
ajustaria aos efeitos da perda de confianca. DiEgsaa, para estes, a Sarbanes-Oxley
representa apenas o aumento desmedido de custo® semespondente beneficio. Para
outros, porém, a Lei representa uma grande opdddei para se discutir a importancia da
disseminacéo de uma cultura empresarial que nacmvecro como um fim em si mesmo.

Segundo Fagundes (2009a), uma das premissas dadimxas empresas demonstrem
eficiéncia na governanca corporativa. Uma refeeéneissa area € o modelo de governanca
Committee of Sponsoring Organizations (COSO), criada em 1985 por iniciativa National
Comminsion on Fraudulent Financial Reporting (NCFFR) para definir processos para o
controle interno das empresas. O COSO define quentrole interno € um processo e deve
ser exercido por todos 0s niveis da empresas. @@e$80s devem ser desenhados para atingir
0S seguintes objetivos:

a) efetividade e eficiéncia na operacao;



b) dar confiabilidade nos relatérios financeiros;

c) atender as leis e regulamentacdes dos 6rgaos @siblic

Dentro deste contexto, a area da Tl tem um papeobrit@ante onde ela deve cobrir
todos os aspectos de seguranca e controle dasnagoes digitais dentro da empresa,
devendo apresentar processos de controle das@@@g;aonde se assegura a confiabilidade do
sistema operacional, a veracidade dos dados de said protecdo de equipamentos e
arquivos. Segundo Fagundes (2009a), para cummasesxigéncias oShief Information
Officer (ClO) devem rever todos os processos internosirabrdesde as metodologias de
desenvolvimento de sistemas até as areas de opsrag computadores. Além disso,
promover uma conscientizagcdo nas areas usuariaeule recursos sobre os aspectos de
seguranca e cuidados na manipulacdo das informatgiescomo o correio eletrénico, o
compartilhamento de diretérios nos PCs, o compartiento de senhas de acesso aos
aplicativos.

Conforme Fagundes (2009a), estes aspectos de emgenbcial também devem ser
reforcados para o pessoal de TI, que as vezes midgeguem determinar 0s riscos de
seguranca em suas solucgdes.

Para atender aos novos desafios da governancaaivppas areas de Tl contam com
alguns modelos de gestdo que se aplicados assegur@nformidade com as melhores
praticas de processos e seguranca da informacderriPse listar os seguintes modelos:

a) Control Objectives for Infromation and related Technology (CobiT) para a

governancga de TI,

b) ITIL para a gestéo de servicos de TI;

c) Disaster Recovery International (DRI) para a especificacéo e operacdo de planos de

continuidade de negocios;

d) a normanternational Organization for Sandardization (ISO) 149977 (ou a BS-

7799) para a gestado de seguranga da informacéao;
e) Capability Maturity Model Integration (CMM) que define um modelo de gestéo

para o desenvolvimento de software.



2.3 COBIT

O CobiT foi criado em 1994 pelaformation Systems Audit and Control Foundation
(ISACF), a partir do seu conjunto inicial de objes de controle, e vém evoluindo através da
incorporacdo de padrdes internacionais técnicadispionais, regulatérios e especificos para
processos de TI (FERNANDES; ABREU, 2006, p. 171).

O CobiT é um guia para a gestdo de Tl recomendaldolBACF. Inclui recursos tais
como um sumario executivo, um framework, contraeoBjetivos, mapas de auditoria, um
conjunto de ferramentas de implementacdo e um gunia técnicas de gerenciamento. As
praticas de gestdo do CobiT sdo recomendadas petiteas em gestdo de Tl que ajudam a
otimizar os investimentos de Tl e fornecem métrgas avaliacdo dos resultados. O CobiT
independe das plataformas de Tl adotadas nas easfe8GUNDES, 2009b).

Segundo os principios d& Governance Institute (ITGI), as informacdes corporativas
e a tecnologia necesséria para suporta-las ndopseletratadas isoladamente, devendo a TI
ser considerada uma parte integrante da estratégiarativa, em vez de simplesmente um
meio para torna-la viavel. A propria definicdo d&oVernanca de TI” presente na versao 4.0
do CobiT, ilustra a importancia da Tl dentro da amigacdo. A mesma diz que a
responsabilidade da alta dire¢éo (incluindo diedar executivos), consiste na lideranga, nas
estruturas organizacionais e nos processos quatgarajue a tecnologia da informacao da
empresa sustente e estenda as estratégias e abjeldv organizacdo (FERNANDES;
ABREU, 2006, p. 172).

Segundo Fagundes (2009b), o CobiT € orientado gocie Fornece informacgdes
detalhadas para gerenciar processos baseados etivasbjde negécios. E projetado para
auxiliar trés audiéncias distintas:

a) gerentes gque necessitam avaliar o risco e contoslamvestimentos de Tl em uma

organizacao;

b) usuéarios que precisam ter garantias de que og;esrge Tl que dependem os seus
produtos e servicos para os clientes internos ermd estdo sendo bem
gerenciados;

c¢) auditores que podem se apoiar nas recomendacdeshild para avaliar o nivel da

gestdo de Tl e aconselhar o controle interno danizggao.
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Fagundes (2009b) coloca que o CobiT esté dividid@eatro dominios descritos a
seguir e que podem ser visualizados na figura 1:

a) planejamento e organizacao;

b) aquisicdo e implementacao;

C) entrega e suporte;

d) monitoragao.

Ohjetivosdo
Megdcio

Governanca de Ti

Planejamento e
Organizagdo

Recurso

Aguisican e

Entrega e Suporte i,
= Implementacao

Fonte: Fagundes (2009b)
Figura 1 - Os quatro dominios do CobiT

2.4 ITIL

A ITIL é a Unica documentacao consistente e abraegie boas praticas de $rvice
Management (ITSM). Usado por milhares de organizagdes em todwndo, a filosofia ITIL
cresceu em torno da orientacdo contida nos liveod tL e do regime de apoio a qualificacao
profissional. Consiste de uma série de livros gée drientacdes sobre a qualidade da
prestacao de servicos de Tl e sobre o alojamefaoil@lades necessarias para suporte de TI.
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A ITIL foi desenvolvido em reconhecimento da cregeedependéncia das organizagdes em
Tl e incorpora as melhores praticas des#ivice Management (ITSM). O espirito por tras do
desenvolvimento da ITIL é o reconhecimento de cuerganizacdes estao se tornando cada
vez mais dependente de TI, a fim de satisfazer @lgjeivos corporativos e satisfazer as suas
necessidades do negocio. Isto leva a uma cresdem@nda de servicos de Tl de alta
qualidade (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2010dtrgdo nossa).

2.4.1 Histo6rico

Conforme Magalhaes e Pinheiro (2007), a ITIL fainiada no final da década de 1980
pela Central Communications and Telecom Agency (CCTA), atualOffice of Government
Commerce (OGC), como um esfor¢co para disciplinar e permaticomparacdo entre as
propostas dos diversos proponentes a prestadasesedocos de Tl para o governo britanico,
haja vista a grande ado¢ao da metodologia de gamento denominadautsourcing e da
subcontratacdo dos servicos de Tl pelos seus uiiéeredrgdos, agéncias e instituicdes,
objetivando garantir um minimo de padronizacéo téeacamento em termos de processos,

terminologia, desempenho, qualidade e custo.

2.4.2 Obijetivos

A ITIL € um agrupamento das melhores praticaszatilas para o gerenciamento de
servicos de tecnologia de informacdo de alta qaddéid obtidas em consenso apds mais de
uma década de observacéo pratica, pesquisa ehwatalprofissionais de Tl e processamento
de dados em todo o mundo. Devido a sua abrangémmiafundidade, a ITIL tem se firmado
continuamente como um padrdo mundial de fato paranelhores praticas em servigos
recorrentes de Tl (ou seja, em servicos onde hapariodo de operacdo continuada,
acessiveis por um unico ponto de contato) (FERNASDEBREU, 2006).

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), dentre osefatootivadores da atual corrida
pela adocao das préticas reunidas na ITIL, podstareo incremento dos seguintes aspectos:

a) custos de entrega e manutencao dos servicos de TI;
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b) requerimentos da organizacdo em relacdo a qualidade custo/beneficio dos
servigos de TI;

c) demanda em obter a medic¢ao do retorno dos invesiasiem TI;

d) complexidade da infra-estrutura de TI,

e) ritmo de mudancas nos servicos de TI;

f) necessidade de disponibilidade dos servicos de TI;

g) aspectos relacionados com a seguranca.

2.4.3 Estrutura do modelo

A ITIL é composto por um conjunto de publicacbetagi®nadas aos dominios
considerados importantes no contexto do gerenci@ntinservicos de Tl. Estes dominios se
inter-relacionam com o objetivo de integrar as ssickades de negdcio com 0s recursos
tecnologicos através de servigos, em uma estrigenaelhante a um “quebra-cabecas”,
llustrado na figura 2 (FERNANDES; ABREU, 2006).

Mublvotla de Seirvico
Lol el

e Desenho de Serdlgo

f'll Vi i \

\
/ B brate: i
I| de Sefvico , II

Malhvorta |
di Samige II."
Contiatlassin /
7

1 Mafhoria
o Barvige
e Eluade

Fonte: adaptado de Office of Government Commer@aQqR

Figura 2 — Dominios da ITIL
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2.4.4 Geréncia de Mudancas

Para Lisboa (2010), uma entrada de Servicos erficlérte e eficaz € necessario ter a
capacidade de implementar muitas mudancas corretam@As mudancas na realidade
resultam freqientemente em problemas (implementa€d® problemas consequentemente
sao resolvidos pela implementacéo de uma mudarngsldraz mais problemas. Quebrar este
espiral negativo € uma das tarefas importantesetert@iamento de Mudancas.

O objetivo do Gerenciamento de Mudancas para a €lHassegurar que meétodos
padronizados e procedimentos estdo sendo utilizados a implementacdo de todas as
mudancas de forma eficiente e na hora certa, nzaimaio o impacto da mudanca relacionada
a problemas na qualidade da entrega dos Servicd3"gidSBOA, 2010).

2.4.4.1Escopo do processo de gerenciamento de mudancas

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), o processgedenciamento de mudanca
contempla:

a) levantamento e registro de mudancas;

b) avaliacdo do impacto, custo, beneficios e riscesmladancas;

c) desenvolvimento da justificativa para o negécideoh aprovacao;

d) gerenciamento e coordenacdo da implementacéo dangeaid

e) encerramento e reviséo das solicitagbes de mudanca.

As mudancas podem freqientemente resultar na mégeésgle criagcdo ou descoberta
de uma nova ferramenta, em versdes novas de seffyeaa gerenciamento ou manipulacao
de informacbes, na atualizacdo de documentacaaiagdac de novos padroes dentro da
organizacdo ou adquiridas fora dela, podendo a@da distribuicdo controlada ou liberada

como parte de um novo pacote de informacdes.
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2.4.4.2Solicitacdo de mudanca

A Solicitacdo de Mudanca (SM) dRequest for Change (RFCs) € o ponto de partida
de todo o processo de Gerenciamento de Mudancacdalsiste da solicitacdo inicial da
mudanca, por parte dos usuérios, areas de negaugTdros das equipes dos processos de
Gerenciamento de Incidente e de Gerenciamento aeldfra, sendo estes dois ultimos os
principais promotores de mudancas em um ambienitgfrdeestrutura de TI (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Quanto as razbdes pelas quais as mudancas podseoliséadas, destacam-se:

a) resolucéo de algum incidente ou problema;

b) insatisfacdo dos usuarios ou clientes com sendeosl, expressadas pelos canais

de relacionamento com o cliente ou pelo processGatenciamento de Nivel de
Servico;

C) a introduc¢ao ou remog¢&o de um ou mais item de @orAC&0;

d) a atualizacdo de algum item de configuracéo da-estrutura de TI;

e) mudancas nos objetivos ou rumos do negdcio;

f) mudancas na legislacéo;

g) mudancas fisicas de instalagéo;

h) mudancas nos produtos ou servi¢os dos fornecedores.

As solicitacbes de mudancas podem afetar qualgarte jpla infra-estrutura de TI,
qualquer servico ou atividade, tais como:

a) hardware;

b) software;

c) documentacéo;

d) componentes de telecomunicacoes;

e) material de treinamento;

f) procedimentos de Gerenciamento da Infra-Estruterdld

g) planos taticos;

h) infra-estrutura de TI.
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2.4.4.3Papéis

O processo de Gerenciamento de Mudanca, o papaigal € desempenhado pelo
Comité de MudancasChange Advisory Board - CAB), responsavel pela avaliacdo das
mudancgas propostas, sua viabilidade, impacto enaigéresultando em aprovacao para as
mudancas necessarias e rejeicbes daquelas queani@mntbeneficios a organizacdo, ou
impactariam negativamente o cumprimento dos acodeosivel de servicossérvice Level
Agreements - SLAS) celebrados com as areas de negocio. @afel relevante do processo
de Gerenciamento de Mudanca é o do Gerente de Maslanma visdo pode ser aplicada
para o papel da Gerencia de Mudanca € basicamenttar* que mudancas ocorram”.
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), o Comité deakMgas Change Advisory
Board - CAB) € um conjunto dos interesses da organizag@midos pela utilizacdo de
representantes das diversas areas envolvidas etadpa pelas mudancas que ocorrem na
organizacdo. Sua funcdo, além de aprovar apenaslaagmudancas que realmente se
mostrem adequadas a implementacdo nos ambienfEsdi#eorganizacao, e explicitamente
negar aguelas mudancas cuja implementagéo repaasantusto maior do que o retorno que

estas traréo a organizagao.

2.4.4.4Reqistro e classificacao das solicitagbes de muadancg

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), registraplastacdes de mudanca e realizar
sua classificacdo em um dos trés tipos previstogsrocesso de Gerenciamento de Mudanca
proposto que sdo o padrdo, o normal ou o urgentie-Be também adotar um procedimento
que permita a submissdo de solicitagbes de mudate¢agtorma livre e/ou mediante

aprovacao, conforme o tipo de mudanca solicitado.

2.4.4.5Priorizagao

O usuério que solicita uma mudanca pode indicar priogidade previa. No entanto, a
Geréncia de Mudanca deve confirmar ou alterar g$taidade, baseada em critérios mais
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bem-definidos e consistentes do que a simples pg&oedo usuario. Uma vez priorizadas as
mudancas, estas sdo entdo submetidas ao Comitéanbbs (MAGALHAES; PINHEIRO,
2007).

2.4.4.6Avaliacdo do Comité de Mudancas

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), hoje em sh@ cada vez mais raras as
reunibes presenciais. Estas tem sido substituialasigtemas devorkflow, correio eletrénico
e outros. No entanto, a ITIL insiste que reunidasdglicas e presenciais sdo importantes para
avaliacdo de mudancas, uma vez que nestas opati@sidodos os representantes das areas-
chave impactadas pela mudanca estdo presentesaoneiigdes de avaliar com uma chance
de erro menor os impactos e necessidades de cadangau Para aquelas mudancas
corrigueiras, no entanto, sistemas automatizadwiete a resolver de maneira mais rapida e

econdmica.

2.4.4.7Aprovacgao da Mudanca

Trata-se de uma aprovacéao formal da mudanca, denafemento na organizagédo que
tenha autoridade para autorizar, solicitar e garastrecursos necessarios. Podem ser formais
ou informais, mas sempre documentados, seja em ebeli@nico seja por formularios de
papel. Pode ser distribuida em trés niveis queosfioanceiro, 0 técnico e o de negocio,
podendo requerer autorizacdes distintas em caelia MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

2.4.4.8Agendamento da mudanca

Mudar mais de uma coisa de cada vez, normalmeéteéno desejavel em muitas
areas de TI. Desta forma, o resultado de uma madawde impactar no resultado de outra, as
mudancas podem nao funcionar como esperadas jontasdem simplesmente ignorar umas
as outras durante sua fase de desenvolvimentarelgicolocadas em conjunto no ambiente
de producdo podem apresentar comportamento impre(l8AGALHAES; PINHEIRO,
2007).
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2.4.4.9Construcéo, testes e implementacéo

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), uma vez queudanca supere todos 0s
processos anteriores, soO ai esta se provou vai@agoorganizacao e, portanto, esfor¢cos serao
despendidos em sua construcdo e testes. Por imksghde da mudanca compreende-se toda
a sua construgao, seja baseada em hardware, softwareinamento de pessoal, assim como
toda sua documentacéo associada.

Os testes da mudanca devem considerar primorditgnaspectos de:

a) performance;

b) segurancga;

¢) manutenabilidade;

d) suportabilidade;

e) confiabilidade/disponibilidade;

f) funcionalidade;

g) revisdo da mudanca.

2.4.4.10Melhoria continua do processo

E responsabilidade da Geréncia de Mudanca co#etaliar e implementar solicitacées
de mudancas no proprio processo de Gerenciamerittudanca, ou seja, realizar mudancas
em Seus processos para buscar o aprimoramentowom®iconstante aderéncia as mudangas
do mercado. A melhor maneira de conseguir istocdrafando os participantes a darem as
suas sugestodes e criticas sobre 0 processo.

Outra maneira é observar a eficiéncia com que @essp esta dando vazédo as
solicitagbes de mudancas que chegam a velocidadejge sdo tratadas, e se suas interfaces
com outros processos, como Gerenciamento de Irteideserenciamento de Configuracao,

por exemplo, estédo funcionando a contento (MAGALISAPINHEIRO, 2007).
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2.5 SISTEMA ATUAL

Atualmente, a Centrium Informatica possui um sistgrara cadastro das solicitacdes e
reclamacdes feitas pelos seus clientes denomineldanadas”. A seguir, descreve-se a
sequéncia dos passos efetuados pelo suporte aargrasama solicitacdo de mudanca no
sistema ERP para o desenvolvimento:

a) o0 suporte atende ligacao e verifica o problemal@nte, caso seja uma duvida, o
suporte responde verbalmente e se o cliente fitsfestb a ligacdo é encerrada,
sem registro algum,;

b) caso seja um problema, o suporte cadastra o prablem cadastrado de
“Chamadas” com as informacdes de data da chamaddesericdo do
problema/alteracéo e encaminha para funcionaraedenvolvimento;

c) ap0s o registro no sistema, o suporte verifica alga@ especifico, e encaminha para
0s especialistas. Se for algo corriqueiro, encampdra o desenvolvimento. Estas
regras foram passadas para o atendente do suporterrda verbal ndo tendo
documentacéo;

d) os programadores verificam os chamados que estdadals para eles no sistema.
As chamadas devem ser verificadas periodicameatg,opsistema nao tem alertas
avisando quando é passada nova chamada. A eseotifethada que sera atendida
¢ feita de acordo com o campo prioridade, entretasite campo néo é utilizado em
todas as situacfes com isso, muitas vezes, o pnaga escolhe a prioridade de
acordo com seu interesse ou conhecimento;

e) a partir do momento que uma chamada é verificaddesenvolvedor inicia o
desenvolvimento. De acordo com a caracterizacaha@ada a mesma vai possuir
ou ndo uma analise/especificacdo prévia. A categpiip da chamada é dividida
entre erro e projeto. Sendo que chamadas de eo@ossuem andlise e nas de
projeto sim;

f) apO6s a codificacdo do projeto ou correcdobdg, o programador, a partir do
sistema de chamada, encontra a chamada que ca@rgigaminha para o suporte
dando baixa na mesma. A baixa acontece ao preeacheampo na chamada com
a letra “B” de baixa, que significa liberacdo. Ggmamador, ao liberar, informa

também o procedimento de atualizacao ao cliente.
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O suporte recebe a chamada, verificam-se as iafgfes dos proximos passos,
passadas pelo programador e executa procedimeatatudlizacdo. A figura 3 apresenta o

fluxo das atividades no sistema atual da empresa.
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Figura 3 - Fluxo de atividades do sistema atual

2.6 TRABALHOS CORRELATOS

Foram analisados alguns trabalhos correlatos draseho.

O Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) de Marcedotins teve como objetivo
desenvolver um aplicativo com tecnologieb, baseada nas melhores praticas em gestéo de
servigos sugeridas pela biblioteca ITIL. O sistgraemite aos gestores, controlar e gerenciar
todo processo de mudancas desde seu inicio aftnalizacdo, através do acompanhamento,
fluxo de aprovacOes e extracdo de relatorios geisn®@ Solicitacdo de Mudanca (SM) é
realizada através de um enderag@b onde o solicitante tem a sua disposi¢cdo um fomaula
para preenchimento dos dados necessarios, ondé€nampbde acompanhar a evolugdo do
processo de aprovacao e execucdo da mudanca. émaisvi desenvolvido utilizando a
ferramenta Macromedia Dreamweaver 6.0 e 0 pacai gesenvolvimentoveb EasyPHP

1.7, que inclui o servidoweb Apache 1.3.27, o sistema de banco de dados MyS@QL14 o
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gerenciador de banco de dados phpMyAdmin 2.5.3rdeopretador de paginas PHP 4.3.3.
(MARTINS, 2007).

O TCC de Marden Viana Rolim é um estudo de casemesabmetodologia ITIL,
descrevendo a importancia da qualidade de serdeasuporte de TI, tendo como énfase o
Gerenciamento de Mudancas. O estudo de caso dégdovidentifica os beneficios obtidos
apos a sua implantagdo como, a diminuicdo da alaigide incidentes ocorridos dentro da
organizacao trazendo a satisfacdo do cliente (RQRDA7).

O terceiro trabalho analisado € um estudo de casdaij realizado em uma instituicao
financeira, onde este esta mais focado em govesind®cl'l. Foram tragcados comparativos
entre modelos de gestdo como o ITIL e o COBIT. tDdesde caso trata da importancia do
gerenciamento de servicos de TI através da apbcaga frameworks para auxiliar nos
processos da gestdo (BORGES, 2005).
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo estdo descritos as particularidé€lgsicas do sistema proposto tais
como a descricdo do mesmo e a apresentacdo dasitasjduncionais e nao funcionais
principais diagramas de caso de uso e a sua dascdiggramas de atividades, diagramas de

entidade e relacionamento e principais software@m utilizados.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

A solucao desenvolvida consiste em realizar as ngadasolicitadas pelos clientes da
Centrium Informética de forma planejada e com oimmdnde risco para o negdcio. Para isto,
foram obedecidas os seguintes procedimentos:

a) receber e registrar as requisicdes de mudancas:s@wdcadastradas as solicitagcdes

de mudancas feitas pelos clientes;

b) avaliar a extenséo, os beneficios, os riscos datamgas planejadas: registrar o

planejamento da mudanca para que possa ser av@tigohcto, riscos, efeitos);

c) atualizar a mudanca (plano de liberacdo): aposl&aedo das devidas alteracdes

no sistema, registrar as tarefas geradas paranmeplacéo da mudanca.

Com este processo implementado, as mudancas teon coaitrole quanto aos riscos
envolvidos, mais informacdes a respeito das mudapiganejadas e implantadas e melhorias
na produtividade dos especialistas de Tl envolvidosprocesso. O quadro 1 apresenta o

diagrama de atividades do novo fluxo de mudancasnmaesa.
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Quadro 1 - Diagrama de Atividades
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3.2 ESPECIFICACAO

Os requisitos, classificados como Requisitos Furai® (RF) e Requisitos Nao
Funcionais (RNF) descrevem o que o sistema devgue mao deve fazer. Os RF apresentam
as funcionalidades e o comportamento que o sistiev&a possuir em determinadas situacoes.
Os RNF apresentam as restricbes que o0 sistemasodr& alguns servicos ou funcgdes
oferecidas como usabilidade, navegabilidade, pitidatle, seguranca e hardware.

Os requisitos de um software sdo as descricOe® Salor comportamento, restricées
das operagOes que deve realizar e especificactes soas propriedades ou atributos. Os
requisitos compreendem as funcionalidades presantssftware quando este estiver pronto
para ser executado (KOSCIANSKI; SOARES, 2006, p.174

3.2.1 Requisitos funcionais

O Quadro 2 lista os principais requisitos funcisrmaevistos para o sistema.

Requisitos Funcionais

RFO1: O sistema devera permitir efetuar solicitagieemudanca. UCo1

RF02: O sistema devera permitir que o gerente paxsssar ou nao a solicitacdo d&JC02

mudanca.

RFO03: O sistema deveré permitir que as solicitagéasnudancas sejam avaliadasUC08

pelos membros do comité.

RFO04: O sistema deveré permitir que as a¢fes pgarplamentacdo sejam uCo3
registradas pelo executor.

RFO05: O sistema devera permitir que os detalhexeéeucdo do teste sejam uco7

registradas pelo testador.

RFO06: O sistema deverd permitir que as orientagéésplementacdo sejam uco3
registradas pelo gerente.

RFO7: O sistema devera permitir que o executostegas acdes executadas. uCo06

RFO08: O sistema deverd permitir que as solicitagéasnudancas sejam revisadas. UC04

RF09. O sistema devera permitir que as solicitagéeaudancas sejam encerradlas UCp5
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pelo gerente.

RF10. O sistema devera permitir emitir a consultdidtorico da mudanca. UCO09

RF11. O sistema deve permitir o gerenciamento derigss (insercéo, exclusao e | UC10
alteracdo) onde cada tipo de usuario tera o n&vekedsso (solicitante,
administrador, gerente, usuario, testador, execotembro do comité).

RF12. O sistema devera permitir manter os iterodéguracao usuarios (inserca®JC14

exclusao e alteracao).

RF13. O sistema devera permitir manter os cargsgi¢ao, exclusédo e alteragdo). UC13

RF14. O sistema devera permitir manter os departeraéinsercdo, exclusdoe |UC12

alteracao).

RF15. O sistema devera permitir manter as categinaercao, exclusao e UC11

alteracao).

Quadro 2 - Requisitos Funcionais

3.2.2 Requisitos nao funcionais

O Quadro 3 lista os requisitos nao funcionais [gtegipara o sistema.

Requisitos N&o Funcionais

RNFO1: A aplicagao deve ser implementada no andovesii.

RNFO02: O sistema s6 podera ser acessado mediaritgume senha validos

RNFO03: As solicitagbes de mudanca devem ser ideadés por um nimero Unico

RNFO04: O sistema deverda suportar o navegador ktt&xplorer 7

RNFO05. A aplicacdo deve ser desenvolvida com bdeatados Microsoft Sql Server

RNFO06: O sistema devera ser desenvolvido na Fentan@Genexus

Quadro 3 - Requisitos néo funcionais

3.2.3 Casos de Uso

De acordo com Souza e Lima-Cardoso (2007, p.46),usastase demonstra uma

unidade da funcionalidade provida pelo sistemaurcibnalidade principal deste diagrama é
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ajudar as equipes do desenvolvimento a visualigagx&ggéncias funcionais que o software
devera contemplar, considerando inclusive o retecieento dos “atores”, ou seja, pessoas
que irdo interagir com 0s programas, Com 0S prosesssenciais.

Esta secéo apresenta o diagrama de casos de ssbaoa, sendo que o detalhamento
dos principais casos de uso sédo descritos no Ap&diNo quadro 4 tem-se o diagrama de
casos de uso.

uz PCTOY - Dimgrama de Casos de Usa /

UCO1. Solicitar
mudanga

UE10. Marter usudric

o
-‘—__—__‘_\R_\_‘R———.

Adrministradordo
sistema

Solicitante
UCOZ. Aoeitar

rmudanga

UC11. Mantar
categoria

Gererte dx
=

UC03 Imple mentar
mudanga

rmudanga

LCAZ. Manter
departamenta

UCo4. Rewvisar
rmudarza

UCAZ. Manter cargo

UCOS. Encerrar
mudanga

UCOE. Registrar
agfes da mudanga

Executor

Testador

UCog. Yisualizar
histérica da mudanga

UCOF. Registrar
testes executados

UCOZ. Aovaliar
mudanga

Comité de
mudangas

UC14. Manter item de
configuragdo

Quadro 4 - Diagrama de casos de uso




3.2.4 Modelo entidade-relacionamento

No Quadro 5 se apresenta o0 modelo entidade-rekamiento onde estéo as tabelas que

sao persistidas no banco de dados.
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% SolMudCod

| TwhCadUsu_UsuCod (FK)

| & SolMudTit

@ SolMudDes

& SolMudImp

|4 SolMudRis

|4 SolMudEfe

% SolMudPriCod

4 SolMudDat

|4 SolMudMot

| % SolMudDPro

@ SolMudsta

& SolMudDImp

|4 SolMudAco

|4 SolMudAvTest

& SolMudRes

& SolMudAge

|4 SolMudLib

| % SolMudObs

@ SolMudAcAEx

& SolMudAcExe

|4 SolMudFun

1% SolMudDatRev

& SolMudObsRev

(3 TwhSolMud_FKindex!
@ TwhCadUsu_UsuCod

TwbSoMud -

4

TwbCadUsu -
Flwcod
| @ TwhCadCar_CarCod (FK)
| @ TwhCadDep_DepCod (FK)
@ UsuMom
& UsuLogin >|
% UsuSenha
| @ UsuFone
-G UsuEmail
@ UsuSit
|G UsuTipo
& UsuKeyEnc >l
@ UsuSenEnc
I3 TwbCadUsu_FRIndext
@ TwbCadDep_DepCod
13 TwhbCadUsy FkIndex2
@ TwbCadCar_CarCod

}

TwhSoMud_has TwhItemConf hd
# TwhSoMud_SolMudCod (FK)
§# TwbltemConf_IteCod (FK)

TwbCadDep ~
tH# DepCod
& DepDes

[TwbCadCar +
H# CarCod
@ CarDes

l{_d TwhSolud_has_TwhltemConf FkIndexi }l
# TwhbSolMud_SolMudCod

3 TwhsoMud has TwbltemConf FKIngex?
§ TwhbItemConf_IteCod

TwbTiltem ~
|# TipleCod |-
@ TiplteDes

| TwbizemCon v
H | # TteCod

|@ TwhTipItem_TipIteCod (FK)

@ IeeDes
|'€'._,:-, TwhitemConf FKindexI

@ TwbTipItem_TipIteCod

Quadro 5 — Modelo entidade-relacionamento

No Quadro 6 se apresenta o dicionario de dadosergéeao modelo entidade-

relacionamento.

TABELA TwbSolMud — Cadastro de Solicitacdo de mugan

SolMudCod N(10.0) Cddigo da Solicitagcédo
SolMudTit C(50) Titulo

SolMudDes L(1024) | Descricao
SolMudImp C(2) Impacto da Mudanca
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SolMudRis L(1024) | Riscos

SolMudEfe L(1024) | Efeitos da ndo implementacao
SolMudPriCod C(2) Prioridade da mudanca
SolMudDat Date Data da solicitagao
SolMudMot L(1024) | Motivo

SolMudDPro Date Data da proposta
SolMudSta Cd) Status

SolMudDImp L(1024) | Descrigdo do impacto
SolMudAco L(1024) | Acdes do executor
SolMudAvTest L(1024) | Avaliacéo do testador
SolMudRes L(1024) | Recursos

SolMudAge DateTime Data/hora agendada
SolMudLib DateTime Data/hora liberagéo
SolMudObs L(1024) | Observacoes

SolMudAcAEXx L(1024) | Acdes a executar(gerencia)
SolMudFun C(2) Funcionamento
SolMudDatRev Date Data Revisao
SolMudAcExe L(1024) | Acdes executadas(executor)
SolMudObsRev L(1024) | Observacdes da Revisao
UsuCod N(4) Caddigo do Usuario

TABELA TwbCadUsu — Cadastro de Usuarios

UsuCod N(4) Caddigo do usuario
UsuNom C(50) Nome usuario
UsulLogin C(15) Login

UsuSenha C(10) Senha

UsuFone C(25) Fone

UsuEmail C(100) E-mail

UsusSit C) Situacéo

UsuTipo C@) Tipo do usuario
UsuCarCod N(4) Cadigo cargo
UsuDepCod N(4) Caodigo departamento
UsuKeyEnc C(32) Chave encriptada
UsuSenEnc C(24) Senha encriptada
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TABELA TwbCadCar — Cadastro de Cargo

CarCod N(4) Caodigo do cargo

CarDes C(50) Descricao

TABELA TwbCadDep — Cadastro de Departamento

DepCod N(4) Caodigo departamento
DepDes C(50) Descricao

TABELA TwbltemCon — Cadastro de Item de Configuaca

IteCod N(4) Cadigo item de configuracéo
IteDes C(50) Descricao

TiplteCod N(4) Caddigo do cargo

TABELA TwbTipltem — Cadastro de Tipo de Iltem de Gguracéo
TiplteCod N(4) Cadigo tipo de item de configuracéo
TiplteDes C(50) Descricao

Quadro 6 — Dicionario de Dados

3.3 IMPLEMENTACAO

A seguir sdo mostradas as técnicas e ferramerntasdds e a operacionalidade da

implementacéo.

3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

Para a implementacédo do sistema foi utilizado oe®es 9.0 que é uma ferramenta de
desenvolvimento de software criada pela empresguara ARTech, baseada em
conhecimento e orientada ao desenvolvimento decagyiles corporativas, tanto para o
ambienteveb quanto Windows.

O Gerador GeneXus .NET é um gerador de codigoigeteie para o Microsoft .NET
Framework. Os programas gerados sao arquivos dgocfmhte C#, que sdo compilados para
arquivos DLL em .NETntermediate Language (IL). O GeneXus € uma poderosa ferramenta

para o desenho e desenvolvimento de software rasiétfprma. Permite o desenvolvimento
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incremental de aplicacdes criticas de negoécio dendoindependente da plataforma
(GENEXUS, 2010).

O sistema se comunica com o gerenciador de bancadizs através dOpen Data
Base Connectivity (ODBC), onde o Sistema Gerenciador de Banco deo®48&GBD)
utilizado é o Microsoft SQL Server 2005.

No Quadro 6 pode-se observar um exemplo de cédigtementado no Genexus para

0 envio de e-mail.

zMajillessage. From.Nane = s&remnetente
zMaillMessage. From. Address = sremetente
zMaillessage. To.Clear ()
zMailMessage.CC.Clear ()
zMaillessage.BCC.Clear ()
BCC. Address = trimls&occ)
BCC.Name = Crim(&occ)
zMailMessage.BCC. AAd [ &Boo)
£ Adiciona enderecgo Para
zDirTo.Address = trim(spara)
zDirTo.Name = trim(&para)
zMailMessage. To. add [ sDirTao)
A4 Adiciona endereco Com Cépia
DirCC.Address = trim(&CC)
gDirCC.Name = trim(&CC)
zMailMessage. CCLAdA[&DixCC)
A4 Assunto
zMaillMessage. Subject = shssunto
A4 Corpo do e-mail
/¢4 Para enwio em HTML
zMajillessage. Text = stextoHtml
A4 Limpar os Anexos
zMaillessage, Attachments. Clear ()
If Not Null(shnexao)
zMaillezsage. Attachnents. add | &htnexa)
Endif
A4 Configura 3MTPE
&3MTPSession. Sender.Nane = sremetente
aMTP3ession. Sender. 4ddress = sremetente
44 Conexdo com o servidor
&aMTP3ession. duthentication = 1
&aMTPSession.Host = 'bmtp.mail.yahnu.cnm' Slesntp
&aMTPiezzion.UserNane = trim(susuariao)
AMTPSession. Password = trim(sasenha)
A4 Faz Login
AMTPSession. Login)
If &5MTPSession.ErrCode < O
Mz (eiMTPSeszion.Exrlescription)
endif
A4 Enwia
Al TPiezsion. send(sMailtezzsage)

Al TPiezsion. Logout()

Figura 4 — Exemplo de cddigo
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3.3.2 Operacionalidade da implementacéo

A administracdo do sistema é feita por um usué&ioidlo como “Administrador” no
seu cadastro, onde ele possui as permissfes niaegEaa realizar os cadastros do sistema
(usuério, cargo, departamento) e os itens de amafggo. A teldogin na figura 5 é comum a

todos os tipos de usudrios.

Gerenciamento de Mudancas

Logir

[2dm

Senha

o enirar

Figura 5 - Teldogin

Caso dogin ou a senha estejam errados, o sistema informaesmajanela degin,

o erro ocorrido, como mostra a figura 6.
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Gerenciamenio de Mudancas

Login

[adm

Senha

cnizar

+ Usuaro ou senha invalida.

Figura 6 — Falha nlogin ou senha

Caso dogin e senha consistir no sistema, o usuario acesagimapprincipal contendo
0 seu menu personalizado de acordo com o perfil wWoario (administrador,

gerente/comité/executor/testador, solicitante).
Na figura 7 € mostrada a tela de um cadastro bdsamtastro de cargo), os demais

cadastros do sistema seguem o mesmo padrao.

Cadastro de cargo

Figura 7 — Tela Cadastro de Cargo

Na figura 8 é mostrada a tela principal com o usu@erente” (perfil de gerente de

mudancas).
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Gerenciamento de Mudangas

Home Menu de servigos Outros Logoff

Recentst  Manu Servicos

HUDANCAS
Em avaliacdo
Em execucio
ki gerente, bem vindo(a) ao sistema de gerenciamento de mudancas.

Encerramento

Data: 13/06/2010 13:07:11

Figura 8 — Tela principal (gerente)

Para registrar uma nova solicitacdo de mudancapério com perfil de “Solicitante”
escolhe a opc¢éo “Solicitar” no menu de mudancasajlevara para a pagina contendo o
respectivo formulario de solicitacdo, ja contendmionero da solicitacdo e a data atual,
conforme a figura 9. Os demais dados deverdo senphidos pelo usuéario de acordo com as
caracteristicas da mudanca. Todos os campos, carac@x da observacdo, sdo de
preenchimento obrigatério.
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Solicitagdo de mudanga

Niimero 25
Titulo |stualizagdo do sistema
S 20/06/10
Data solicitacio A ﬂ
Destricio Atualizacdo do sistema para a Ultima versdo
Motivo Constantes travamentos na emissdo de NF-g, comunicacdo com a SEFAZ

Efelt e 30 implematitacao Gistema lento para emitir nota, reclamacdes por parte do faturamento

I1|b Idlb I{Ib

Data da proposta 21/06/10 @
Prioridada |Ur96ﬂte "I Impacto no ambiente |£\|ta 'I
Observacies 0 prablema esta ocorrendo desde a dltima atualizagdo do madulo ﬂ

Tipo item de configuracao |Sof‘tware 'l

Céd. Ttem |De5crigﬁn
2 [NFe

P
R

Figura 9 — Tela Solicitagdo de Mudanca

ApoOs a confirmacéo dos dados, o sistema envia atittamente ao correio eletronico
do usuario definido como “Gerente” os dados dacsgatido de mudanca, como mostra a

figura 10.
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‘Edii_:'a"u: Sistema de Gerenciamento de Mudancas

Arquivo  Editar  Exhir Inseric Formatar Opcées  Ferramentas  Ajuda
{@Enviar agora ‘q{%ﬁomugraﬁa - @ Anexar T L% Sequranca - Salvar x-

De: Ikaie_ka@vahoo.cu:um.br <kaie_ka@yahoo,com.br= ooo.mail pahoo.com

* Para: | = kaie_ka@wahoo,.com.br <kaie_ka@yahoo.com.br=

Assurita: I Sistema de Gerenciamento de Mudangas

INarmaI LI IF‘erarciDnaI ;I .I‘ B B | & 4 8 | =hl=] [#] | BES - BT E

& Solicttagio de Mudanga nmumero 25 foa EEGISTEADA no sistema.

Data 3IM: Z0/06/10
Jolicitcante: solicitante
Fone: (47) 3370-1111
E-mail: kaie_ka@yahoo.com.br
Prioridade: Urgente

Figura 10 — Tela-mail registro da Solicitacéo

O proximo passo agora € a avaliagdo da solicitdgdoudanca por parte do gerente de
mudancas. Para isso, 0 gerente acessa 0 sistenmssEurusuério e senha e seleciona a opgao
“Em avaliagcdo” no menu de Mudancas. Isso o levena consulta com todas as solicitacdes

de mudancas que estdo com o status “Registradsppeaaaede uma “Aceitacdo/Rejeicao” do

gerente, como mostra a figura 11.
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Consulta Solicitagdo de Mudanca - em avaliacao

Nimero (8 Data Solictacdos= [/ @ Status |Registrada v

Titulo | | Brogurar,
'n?‘" e \9 w}x & Aceitar/Rejeitar SM A Visualizar
Acgdo |  Nimero|Titulo Data |Status Solicitante Prioridade

sl E 25 | Afualizaca do sistema 20f08/10  Remstrada  sofictantz Alt

RE 2 teste 10§10 Registrada  salctante Al

£ B 21 tesste 10/05/10  Registrada  solicfante ilta

i B 20 tests 10/06/10  Registrada  solicitante Alta
(XN 19 teste 07/06/10  Registrada  soficitants Aita

Figura 11 — Tela Solicitacdo de Mudanca em avaligGirente)

O gerente seleciona a SM que deseja avaliar, dacanbre a opcéo “Aceitar/Rejeitar
SM” &, na coluna “Acdo”, que o levara ao formulario deliacio do gerente como
mostrado na figura 12.

DADOS DA SOLICITACAO

|Nt]mern 25 ‘Status Registrada

|T|tu|a Atualizagdo do sistema

|Data Solicitagio  20/06/10 ‘Solicitante saliotante

|Descrif;au Atualizacdo do sistema para a Ultima versdo

|Mntivn Constantes travamentos na emissdo de NF-g, comunicac3o com 3 SEFAZ

|Efeitu da ndo implementagdo Sistems lento para emitir nota, recamagdes por parte do faturamento

|Data da proposta 21/06/10 Prioridade Alta Impacto no ambiente Alta

|T|pu de item de configuracdo Software NF-

|0hserval;ﬁgs 0 problema estd acorrendo desde a Gltima atualiza;éu do madulo

W' Avaliacao Gerencia

Prioridade |Urgente ¥

N3o hd riscos previstos. Acompanhar as primeiras emissdes de NF-g e verificar se o o persiste|

Riscos

Figura 12 — Tela de avaliagdo da Mudanca (Gerente)
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O gerente faz a confirmac¢do da prioridade, defmied a mudanca € urgente, alta,
média ou baixa. No campo “Riscos” o mesmo informaiscos envolvidos com a mudanca, e
neste momento pode optar por aceitar ou rejeitau@danca, caso a sua avaliacdo mostre que
a mudanca nao é condizente. Ao optar por aceameaesma tela € mostrada a mensagem de

confirmagé&o conforme a figura 13.

DADOS DA SOUCHAQE\O

‘Nﬂmeru 25 |Statu5 Registrada
‘Titulu Atualizacdo do sistema

‘Data Solidtacdo 20/05/10 |So|icitante solictante
‘Descrig&u Atuzlizacdo do sistema para 3 Utima versdo

‘Mutivu Constantes travamentos na emissao de NF-e, comunicacdo com a SEFAZ

‘Efeitu da ndo implementacdo Sistama lento para emitir nota, reclamagdes por parte do faturamento

‘Data da proposta 21/06/10 |Priuridade Alta Impacto no ambiente Alta

‘Tipa de item de configuracdo Software NF-e

‘Ohservagﬁes 0 problema esta ororrendo desde a dlima atualizacdo do modulo

Prioridade |Urgente =

&0 ha riscos previstos. Acompanhar as primeiras emissdes de NF-g & venficar se o erro persiste

=

Riscos

& » Deseia aceitar a mudanca?
fid

ok N conceln

Figura 13 — Tela de avaliacdo da Mudanca (Gerentepfirmacao

Caso o gerente confirme, os membros do comité dangas recebem uma mensagem
de correio eletrénico, comunicando que a solicdad@& mudanca foi aceita pelo gerente. O
sistema volta a tela de consulta contendo a Istaudancas a serem aceitas/rejeitadas.

Seguindo o fluxo, os membros do comité se reunema @acutir as mudancas que
estdo aguardando por avaliagdo. Feito isso, ummwsbros acessa o0 sistema e seleciona a
opcdo “Em avaliacdo” no menu de Mudancas, que ardea uma consulta com todas as
solicitacbes de mudancas que estdo com o0 statusitéAca espera de uma

“Avaliacdo/Rejeicao” do CM, como mostra a figuda 1
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Consulta Solicitagdao de Mudanca - em avaliagao

Numero [ Data Solictacdos= ' ﬁ Ctatus  |Aceita v
Titulo |

b'?“ & hﬁ & B avaliar/Rejetarst R Visualizar
'Q‘ [::i’ 25 Atuahzacao do sistema 20/08/10  Aceta solicitante Urgente

] H# 13 feste 01/06/10  Aceita solicitante Urgente

€ 11 feste 3/05/10  Aceita soficitante Urgente

] H 9 feste 31/05/10  Aceita solicitante Alta

el 7 teste 30/05/10  Aceita solicitante Alta

Figura 14 — Tela Solicitacdo de Mudanca em avadigCédmité)

Apés selecionar a mudanca a ser avaliada, o sisipreaenta o respectivo formulario,
conforme a figura 15.

DADOS DA SOLICITAGAO

Nimero 25 Status Aceita

‘Titulu Atualizacdo do sistema

‘Data Solicitacdo 20/06/10 _‘Sl}licitante solictante
‘Descrigéu Atualizagso do sistema para a ltima versdo

‘Mnti\m Constantes travamentos na emiss3o de NF-g, comunicagdo com a SEFAZ

‘Efeita da ndo implementacdo Sistema lento para emitir nota, reclamacfes por parte do faturamento

‘Data da proposta 21/06/10 Prioridade Urgente Impacto no ambiente Alta

‘Tipu de item de configuragdo Software NF-e

‘Ohserva(;ﬁes 0 problema esta ocorrendo desde a dltima atualizacdo do madulo

P TR oW Avaliagao Comite

Tripacti |O Comité avaliou e conclui gue no ambiente € alto e que a rotina de atualizagdo deverd ser feita apds as 18h00min.

1 analista de infra-estrutura do fornecedor, 1 analista de TI do diente
1 funciondrio do faturamento

Agendamento |21/06/10 ISQOCﬂ Responsavel

Recursos

Executorid

Figura 15 — Tela de avaliagdo da Mudanca (Comité)

Na tela do formulario, o membro do comité informanpacto, recursos necessarios, a
data e hora para execucdo da mudanca e informapon®avel pela implementacdo da
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mudanca. Neste momento o CM pode optar por autasizaejeitar a mudanga, mesmo que
esta ja tenha sido aceita pelo gerente. Caso apteaytorizar a mudanca, surgird uma
mensagem de confirmacao na tela, conforme a fitfira

DADOS DA SOLICITAGAD

|Nt'|mern 25 ‘Staius Acelta

|Titulu Atualizagdo do sistema

|Data Solicitacdo  20/06/10 ‘Solicitante solictante

|Descrigﬁu Atualizacdo do sistema para a Ultima versdo

|Mnti\m Constantes travamentos na emissao de NF-e, comunicagdo com a SEFAZ

|Efeitn da ndo implementagdo Sistema lento para emitir nota, reclamages por parte do faturamento

|Data da proposta 21/06/10 Prioridade Urgents Impacto no ambiente Alta

|Ti|JIJ de item de configuracdo Softwars NF-e

|0hservagﬁes 0 problema esta ocorrendo desde a Ultima atualizagdo do modula

P valagao Comee |

Impacto 0 Comité avaliou e conclui qua no ambiente & alto e que a rotina de atualizacdo devera ser feita apds as 18h00min. ﬂ
R 1 analista de infra-estrutura do fornecedor, 1 analista de 7T do diente f|

BCUrs05 £k
1 funciondrio do faturamento b

Agendamento |21/06/10 18:0[@ Responsavel Executor '.l

' + Deseja autonizar a mudanca?
AR
L o

Figura 16 — Tela de avaliagdo da Mudanca (Comit®nfirmacao

Com a autorizacdo do CM, o sistema envia uma mensayp correio eletronico do
executor responsavel, contendo informacdes soboticitacdo de mudanca, e para que entao
ele tome as medidas preparat6rias para a impleg&n(plano de testes, plano de execucao e
plano de implementagédo). Com isso, 0 usuario ege@aessa o sistema e seleciona a opgao
“Em avaliacdo” no menu de mudancgas, que o levardaconsulta com todas as solicitacdes
de mudancas que estdo com o status “Avaliada” dgodo uma “Definicdo das acles a
serem tomadas” pelo executor, conforme a figura 17.
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Consulta Solicitacdo de Mudanca - em avaliacéo

Numero ’@7 Data Solictacdos= ’H—ﬁ Status m
Titulo |
@ () E"‘ ‘R B pefinir acdes a serem tomadas Q visualizar
Solicitante
L 25 Atializagio do sistema 20/05/10  Avaliada  solicitante Urgente
£y g 13 teste 01/06/10  Avaliada solicitante Urgente
e § teste 29/05/10  Avaliada  solictante Urgente

Figura 17 — Tela Solicitacdo de Mudanca em avadigEsecutor)

Apbs a escolha da solicitacdo que deve ter as algigsdas, o sistema apresenta o

respectivo formulério, conforme a figura 18.

DADOS DA SOLICITAGAD

‘Status Avaliada

Atualizacdo do sistema
[pata Salicitagio 20/0/10
|Descrigﬁn

‘Solic'rtante solicitante

Atizlizacdo do sistema para a dltma versdo

|Mutivu Constantes travamentos na emissdo de NF-g, comunicagdo com a SEFAZ

|Efeito da ndo implementacdo Sistema lento para emitir nota, redamacdes por parte do faturamento

|E]ata da proposta 21/08/10 Prioridade Urgente Impacto no ambiente Alta

|T|pu de item de configuracdo Software NF-e

|0b5ervat;6es 0 problema estd ocorendo desde a dltima atualizacdo do madulo

./ Avaliagao Gerencia | _Avaliagéio Comite

Ages Arquivos: Plano de Testes (Arquivo 1), Plano de Execugdo (Arquivo 2), Plano de implementac3o (Arquivo 3)

Testador |Testador ¥

Figura 18 — Tela de avaliacdo da Mudanca (Executor)
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Neste formulério, o executor responsavel definacdes a serem tomadas e seleciona

um usuario (que tenha o perfil “testador” no setdas&ro) para que efetue os testes previstos

no respectivo plano informado na SM. Ao submeteteate, o sistema envia uma mensagem

ao correio eletronico do usuario escolhido comtatks, alertando-o da existéncia de testes a

serem feitos.

Com isso, 0 usuario testador acessa o sistem&e@we a opcdo “Em avaliagdo” no

menu de mudancas, que o levara a uma consultaantas &s solicitacdes de mudancas que

estdo com o status “Aguardando” a espera de untéTes acdes”, conforme a figura 19.

Cons

Nimers (i Data Solictacdos= /] ﬁ Status |Aguardand0 *|
Titulo |
QAP B Testaractes N Visualizar
Acdo | Namero|Titulo Data  |Stafus Solicitante Prioridade
P Bd 25 Atualizacan do sistema 20/08/10  Aguardando soficitante Urgente
€} E 24 Titulo da solictacdo 20/06/10  Aguardando solicitante Urgente
PEE 12 teste 01/06/10  Aguardando solicitants Alta
\ B g teste 30/05/10  Aguardando solicitante Alta

ulta Solicitagdo de Mudanca - em avaliacdo

Figura 19 — Tela Solicitacdo de Mudanca em avaligtastador)

Apéds selecionar a mudanca a ser testada, o tesEdoacesso ao formulario, onde

podera descrever as suas observacfes quantoeacetitado, conforme a figura 20.
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DADOS DA SOLICITACAO

‘Status Aguardando

‘Snlicitante solicitante

Atualizacgo do sistema para a ditima versdo

Constantes travamentos na emissdo de NF-e, comunicagdo com a SEFAZ

‘Efeitu da ndo implementacao Sistema lento para emitr nota, reclamagdes por parte do faturamento

‘Data da proposta 21/0/10 Prioridade Urgente Impacto no ambiente At

‘Tipl} deitem de configuracdo Software NF-2

‘Ohseruagﬁes () profblema estd ocorrenda desde a Ulima atualizagdo do madulo

valachs 0s testes foram realizados conforme o plano de testes. NSo ocormeram o5 ermos itados pelo diente

Figura 20 — Tela de avaliacdo da Mudanca (Testes)

Neste formulario, caso tenha havido falhas na zagdio dos testes, o testador
descrevera suas observacfes e escolhera a opgha”;'lfme fard com que o executor tome
novas providéncias a respeito dos procedimentosigiementacdo da mudancga. O executor
serd notificado por correio eletrénico. Caso osetesenham transcorrido normalmente, o
testador optara por “Sucesso” e entdo o gerente redificado. O gerente entdo acessa o
sistema e seleciona a opcao “Em execucdo” no menmubtancas, que o levara a uma
consulta com todas as solicitagbes de mudancasocstatus “A implementar” a espera da
“Implementacado da acao pela geréncia”, como masinadigura 21.
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Solicitacdo de Mudanca - em execucdo

Nimero  [@ Data Solictagdoz= /| ﬂ Status |Aimplementar.$|

Tio | uRIRENEEL
AAAA \ T S
| Ll 2L) & Implementaragio % Visualizar

Namero | Titulo

A B 25 Aualizagén do sistema 20/06/10 A mplementar solictante Urgérte
q B 24 Titulo da solictagao 20/05/10 A implementar solictants Urgents
e 12 feste 01/06/10 & implementar solictante At

Figura 21 — Tela Solicitacdo de Mudanca em exec(@a&cente)

Apbés ter escolhido a mudanca a ser implementageremte acessa o formulario

corresponde para coordenar a execucdo da mudamga,ncostrado na figura 22.

DADOS DA SDL[CITA(,‘AO

|Status A implementar

|So|i|:itante solicitante

Atualizagdo do sistema para a dfima versdo

Constantes travamentos na emissdo de NF-g, comunicacdo tom a SEFAZ

|Efeitu da ndo implementacdo Sistema lento para emitir nota, reclamacdes por parte do faturamento

|Bata da proposta 21/06/10 |Priuridade Urgente Impacte no ambiente Alta

|T|pu de item de configuracéo Software NF-2

|0bservagﬁes 0 problema estd ocorendo desds a ltima atualizagdo do mddulo

/. Avaliagdo Gerendia | Avaliagdo Comité | Executor | Testes |WOTIZINICED

Aciies a 0 executor deve iniciar a atualiza3o conforme previsto)
executar

Figura 22 — Tela de execucdo da Mudanca (Gerente)
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O gerente descreve as acOes adicionais a serenutadas e clica no botéo
“Executar”. Neste momento o executor recebe umaficagtdo por correio eletrdnico
informando a existéncia de mudanca a ser executadaecutor acessa o sistema e seleciona
a opcao “Em execucdo” que o levara a uma consaitatodas as solicitacdes de mudancas

com o status “A executar” a espera da “Execucamifarme a figura 23.

Solicitacdo de Mudanca - em execugdo

Nimero i Data Solictacdos= /| ﬁ Status |Aexecutar 'l
Tiulo |

E Executar mudanca % Visualizar

el 25 Atualizacao do sistema 20/06/10  Aexecutar  soliotante Urgente
'y & 24 Titulo da soliotagdo 20/06/10 A executar  sclictante Urgente
&G 17 teste 0i/06/10  Aeverutar  solictante Alta

Figura 23 — Tela Solicitacdo de Mudanca em exec(E&ecutor)

O executor responsavel escolhe a mudanca a seutadac acessa o formulario
correspondente, descreve suas acles e finalizeago da mudanca, como mostrado na

figura 24.
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DADOS DA SOLICITAGAD

‘Nt’lmern 25 ‘Status A eyacytar

‘Data Solicitacdo 20/05/10 ‘Solicitnnte solictants

‘Descrigﬁu Atualizacdo do sistema para a Oltima versdo

‘Mutivu Constantes travamentos na emissdo de NF-g, wmunica;éo tom a SEFAZ

‘Efeitn da ndo implementacdo Sistema lento para emitir nota, recamacdes por parte do faturamento

‘Data da proposta 21/06/10 Prioridade Urgente Impacto no ambiente Alta

‘Tipl] de itam de configuracdo Software NF-2

‘Ohservagﬁes 0 problema esta ocorrendo desde a Ulma atualizacdo do modula

. Mvaliagio Gerenda | Avaliagio Conité | Precutor | Testes | Implementagio |

Acfes A implementacdo ocorrel com sUcesso.

executadas

Figura 24 — Tela de execucdo da Mudanca (Executor)

O executor, ao finalizar a execucao, clica em “lfina acdes”. Neste momento, o

gerente é notificado por correio eletrénico, ondefémado que a mudancga foi executada. O

gerente entdo acessa 0 sistema e seleciona a ‘ppaéinalizacdo”, que o levara a uma

consulta com todas as solicitacdes de mudancas ccatatus “Executada” a espera do

“Finalizacdo” por parte da gerencia, como mostraéigura 25.
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Solicitagdo de Mudanca - finalizacao

Nimera Data Soliotagdos= /] ﬂ Status

Tio | Procurar
\A 5;" h‘? \':‘". B Findlizar A Visualizar
1 B{ 25 Atualizacio dosistema 20/08/10  Fxecutada  solicitante Urgente
',','. E’J 24 Titule da solictagdo 20/06/10  Executada  solicitante Urgente
! a 73 teste 20/06/10  Executada  solicitante Urgente
Q 12 teste D1/06/10  Executada  solictante Alta

Figura 25 — Tela Solicitacdo de Mudanca finaliza@@erente)

O gerente entdo escolhe a mudanca que desejazdinai acessa o formulario de

finalizacdo, como mostrado na figura 26.

DADOS DA SOLICITACAO

‘Nﬂmeru 25 |Status Executada

‘Data Solicitagdo  20/06/10 |So|icitante solicitante

‘Descri;ﬁo Atualizacdo do sistema para a Ultima versdo

‘Mntivo Constantes travamentos na emissdo de NF-g, comunicagdo com 3 SEFAZ

‘Efeito da ndo implementacdo Sistema lento para emitir nata, reclamagdes por parte do faturamento

‘E}ata da proposta 21/06/10 Prioridade Urgente Impacto no ambiente Atz

‘Tipn de item de configuragdo Software NF-e

‘Obsewagﬁes 0 problema estd ocorrende desde a lima atuzlizacdo do modulo

* pvaliacio Gerencia | Avaliacio Comité | Executor | Testes [ Implementacie | Execucio. [LC 0N

Funcionamento |Sim '?] Data da revisao 25/06/10 ﬁ

Figura 26 — Tela de finalizagdo da Mudanca (Gejente
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Nesta tela, Figura 26, o gerente informa se a ngadasta funcionando ou ndo. Em
caso negativo, o executor responsavel sera infarparh que realize o plano de recuperacao
e a mudanca é encerrada com falha. Caso inforrm”,'® gerente informa a data para a
revisdo final.

Transcorrido 0 tempo previsto, 0 gerente acesdatens e ira revisar as mudangas
previstas para uma data especifica escolhendo @ dpgudancas a Revisar”, quando é
mostrada a lista de mudancas a serem revisaddermenmostrado na figura 27.

Solicitacdo de Mudanca - finalizacdo

Nomero i DataSolicitacdoz= |f / ﬁ Status  |Finalizada '|
Tt |
AAAA .
C et & Encerrar % Visualizar
Acdo | Ndmero | Titulo Data  |Status Solicitante Prioridade
N Ba: 25 Atuslizacio do sistema 20/06/10  Fnalizada  soliotante Urgenta
A & 17 teste 03/06/10  Finalizada  solicitante Urgente
b 16 rar elgkdrglkneraneringlmglneranerdn 02/06/10 Finalizads  solictants Urgenta
] DJ 15 teste 03/06/10 Finalizada  solictante Urpente

Figura 27 — Tela Solicitacdo de Mudanca encerram@rente)

O gerente entdo acessa o formulério correspondetésdo da mudanca selecionada,

como mostrado na figura 28.
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DADOS DA SOLICITACAD

‘Status Finalizada

\Solicitante solctznte

Atualizacao do sistema para a dlima versdo

Constantes travamentos na emissdo de NF-g, comunicado com a SEFAZ

‘Efeitu da ndo implementacdo Sistema lento para emitir notz, reclamagtes por parte do faturamento

‘[}ata da proposta 21/08/10 Prioridade Urgente Impacto no ambiente Alta

‘Tipu de item de configuracdo Software NF-e

‘Obsewagﬁes 0 problema estd ocorrendo desde a Ottima atualizagdo do madulo

/ Avaliagio Gerencia | Avaliacho Comité | Executor | Testes  Implementagio | Execugdio [ Reviséio. w

Status Encerrads - Sucesso "l

Cliente ndo reportou o problema depois da atualizacdo

Observacfes

Figura 28 — Tela de finalizacdo da Mudanca (Gejente

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

Na figura 29, pode-se observar o histérico da safigo da mudanca.
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DADOS DA SOLICITACAO

[ [Stms T [Encerrada - Sucesso

[20/08/10 - solicitante’

(47) 3370-1111 Bwa ke

.com.br

_kaByahoo
. |Atualizagdo do sistema para 3 dltima versdo

Constantes travamentos na emissdo de NF-2, comunicagdo com a SEFAZ

' |Sistema lento para emitir nota, redamacdes por parte do faturamenta

Item|Descrigdo

2|NF-&

0 problema est3 ocorrendn desde a Gltima atualizagdo do madula.

AVALIACAO DA GERENCIA

==

NS hid riscas previstos, Acompanhar as primeiras emissdes de NF-e e verificar se o ero persiste

AVALIACAO DO COMITE DE MUDANCAS

0 Comité avaliou & conclui que no ambients é alto & que 3 rotina de atualizacio devers serfeita apds as 18h00min.

1 analista de infra-estrutura do fornecedor, 1 analista de Tl do diiente 1 funcionario do faturamento

121/06/10 18:00 [Responsavel T Executor

EXECUTOR

Arguivos: Plano de Testes (Arquiva 1), Plano de Execug3o (Arguiva 2), Plana de implementacdo (Arquivo 3)

TESTES

‘Q‘s testes foram realizados conforme o plano de testes. Nao ocarreram os erros citados pelo diente,

EXECUCAO - GERENCIA

|0 executor deve inidiar 3 atualizagdo conforme previsto,

EXECUCAO - EXECUTOR

A implementacdo ocorreu com sUcesso.

REVISAO
= T—

ENCERRAMENTO

‘fﬁeﬂta n3o repertou o problema depois da stualizagdo

Figura 29 — Tela do histérico da solicitagédo
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3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O objetivo deste trabalho foi alcancado com a impletacdo de um sistema para
controle de mudancas baseado nas melhores prdacBHL, onde 0s requisitos propostos
foram desenvolvidos.

Apesar do conceito de mudanca estar presente ra-diea de todos, é importante
identificar a mudanca como sendo a passagem destadoepara o outro. Embora hoje
existam varios recursos para controlar estas madarspmente um processo criterioso de
gerenciamento de mudancas pode garantir o mininmopicto na mudanca de estado.

A metodologia ITIL mostrou-se eficaz quanto ao oaoletde mudancas realizadas em
um ambiente. O sistema desenvolvido neste tralialino passo inicial para que as empresas
controlem as mudancas e outras gestdes de sedachls

No trabalho correlato de Martins (2007), mostraastudo sobre os modelos de gestao
de Tl e desenvolve um aplicativo com tecnologéh, obedecendo aos conceitos e melhores
praticas em gestdo de servicos sugeridas pelateitdi ITIL. Aborda também a questdo da
Governanca de Tl ser extremamente importante defasoorganizacdes. A solicitacdo de
Mudanca é feita através de um endengeio onde o solicitante informe em um formulario os
dados necessérios para a solicitacdo, onde tambéengcompanhar a evolugdo do processo
de aprovacao e execucao da mudanca.

No trabalho correlato de Rolim (2007), apresentaastudo de caso com foco no
gerenciamento de mudanca. Também descreve a impartdla Governanca de TI, as
melhores praticas e os processos da metodologia Idéntifica o escopo de atuacdo do
gerenciamento de mudancgas, analisando os seusidiened a relacdo com 0S outros
processos da ITIL. Conforme a conclusdo de Roli@®72, no estudo de caso apresentado
teve-se como principais beneficios no GerenciameetdMudancas um maior indice de
assertividade, otimizagdo dos custos relacionadoaltaracbes no ambiente, melhoria no
fluxo de comunicagéo, geracéo e utilizacdo da baseonhecimento e alinhamento com o
negocio. O trabalho apresentado por Rolim (2007 peesente trabalho possui caracteristicas
no processo de Gerenciamento de Mudancas, ja qdei®daseiam-se na ITIL, porém o
trabalho apresentado n&o possui aplicacdo deses@aenforme o seu estudo de caso.

No trabalho correlato de Borges (2005), é feitoastudo de caso em uma instituicdo
financeira. Ele enfatiza a pratica de gerenciamdatmudancas, analise de riscos e gestédo de

instalagdes, fundamentados no modelo Cobit. Adzazab estudo de caso, Borges (2005) cita
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que a empresa utiliza um software chamado DCL paranciar suas mudangas e que é
utilizado pelo gerente de TI, consultores exterposnalistas de sistemas terceirizados.
Segundo conclusfes de Borges (2005) o sistema RE&intg a priorizacdo, padronizacao e
categorizacdo das solicitacbes de mudanca e quendomamento das solicitacbes é feito

através do acesso a ferramenta. O trabalho apaeéesepior Borges (2005) e o presente
trabalho possui caracteristicas por terem como basprocesso padronizado de gerencia de

mudancas, porem baseados em modelos diferentes.
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4 CONCLUSOES

O trabalho descreve a importancia da Governan@d,deprocesso de gerenciamento
de mudancas dentro das melhores praticas da ldehfificando o seu escopo de atuacao.

A conclusédo obtida com este trabalho foi de gusijstema desenvolvido ndo esta
totalmente aderente ao processo de gerenciamentmudencas da ITIL por ndo estar
integrado com outros processos (Configuracao, ader e Capacidade), mas que atende uma
organizacao que queira iniciar um processo comtootias mudancas efetuadas.

As organizacgbes, mais precisamente o departamentd, djue ndo adotam nenhuma
metodologia, estdo sujeitos a um custo muito aftaetursos por ter que executar varias
vezes a mesma acao, ja que nao se tem um procedioh@m a ser obedecido. Com isso, ela
depende do talento individual das pessoas ou egjugsruele departamento. Nas
organizacdes onde sdo adotados procedimentos baseadmetodologias como a ITIL, as
equipes da area de Tl se preocupam em controksilizar e gerenciar recursos, definindo
prioridades e direcionando as atividades da ardd.de

A biblioteca ITIL mostrou-se adequada para o0 geeenento de servicos de Tl e
atende claramente aos requisitos do negécio, sgmel@sta baseada na melhores praticas e
baseia-se em uma abordagem orientada a processo®, abjetivo de promover uma cultura
de melhoria continua de qualidade dos servicotgues pela area de TI.

As mudancas feitas descontroladamente podem cagsampacto significativo nos
sistemas, e isso pode conduzir a uma quantia g@dedempo desperdicado onde é preciso
um diagndéstico do problema e restauragdo do se@igm a adogdo da ITIL, as organizacdes
tém um controle maior, administrando as mudancas gee haja riscos envolvidos no
processo.

Neste trabalho, o sistema desenvolvido baseoussenaknores praticas sugeridas pela
biblioteca ITIL para adotar um processo dentro doegciamento de mudancgas. As razdes
pela quais as mudangas podem ser solicitadas pseleda resolugéo de algum incidente ou
problema, mudancas de objetivos ou rumos do negouidancas na legislacdo, mudancas
fisicas de instalacédo, entre outros. De qualquendptodas essas mudancas precisam de um
rigoroso controle, tanto no nivel de autorizacamaeale historico, onde se tem a necessidade
de um sistema de informacao que permita aos gesttedorma padronizada, controlar essas

mudancas.
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4.1 EXTENSOES

O sistema desenvolvido neste trabalho foi o geaemento de mudancas. Para um

gerenciamento completo da mudanca, o presentdhoafiagere:

a) o desenvolvimento do médulo de gerenciamento déguoacédo que é responsavel
por fornecer os dados sobre os itens de configaragjuda a quantificar os riscos
das mudancas propostas, informando as areas irdparta

b) o desenvolvimento do médulo de gerenciamento @ed@@o que € responsavel por
implantar a mudanca autorizada em ambiente de géogu

c) o desenvolvimento do modulo de gerenciamento dacidgde que € responsavel
por fornecer as informacdes referentes ao impastoagocio e na infra-estrutura

de Tl da mudanca proposta.
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APENDICE A — Expans&o dos casos de uso

Os quadros de 07 até 15 apresentam a descric@asias de uso.

UCO1: Solicitar mudanca

Atores: Solicitante

Pré-condic¢des Solicitante esta identificado e autenticado.

Pés-condicdes Uma acdo de mudanca foi salva.Uma mensagem infaiona incluséo d

D

nova solicitacdo de mudanca foi enviada por coregetronico ao gerente de mudancas.
status da solicitacéo é “registrada”.

Fluxo principal:

. Solicitante abre a pagina contendo o formulgai@ solicitar mudanca.

. Solicitante preenche a descricao da solicitagaimudanca.

. Solicitante descreve o motivo da solicitacéo.

. Solicitante descreve os efeitos da ndo impleagéot

. Solicitante define uma data para a realizacaoutdanca.

. Solicitante define uma prioridade para a muddua@gente, alta, média ou baixa).

. Solicitante define o impacto no ambiente (atiédio ou baixo).

. Solicitante define se havera necessidade dei@ue servidores.

O 0| N| O O &~ W N| P

. Solicitante informa se o ambiente ficara pamwai@nte a implementacéao.

10. Solicitante informa o tipo de item de configifra a ser modificado (hardware, software,
documentacdo ou componente de rede).

11. Solicitante informa quais itens de configuragé@o modificados.

12. Solicitante informa os detalhes da execucéo.

13. Solicitante confirma solicitacao.

14. Sistema exibe mensagem informando que a Skfdaiada com sucesso.

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

16. Sistema envia mensagem ao Gerente informando3M aberta.

Fluxos alternativos:

11a. O item de configuracdo ndo esta cadastrado.

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

2. Retorna ao fluxo principal no passo 11.

13a. Existem campos que néo foram preenchidos:
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1. Sistema exibe uma mensagem informando quaisasango foram preenchidos.

2. Volta ao fluxo principal no passo 2.

Quadro 7: Solicitar Mudanca

UCO02: Aceitar mudancga

Atores: Gerente de Mudancas

Pré-condicdes Gerente de mudancas esta identificado e autenti€agste uma

solicitacdo de mudanca com o status “registrada”.

Pés-condicdes A solicitacdo de mudanca foi aceita ou ndo. Umasagem contendo a

resposta da avaliacéo foi enviada por correio@ieto aos membros do comité de mudanca
se a solicitagdo foi aceita, ou a mensagem foiaelaviao solicitante se a solicitagao (foi
rejeitada. O status da solicitagdo de mudancatériaada” ou “rejeitada”.

Fluxo principal:

1. O Gerente ao receber correio eletrénico infooata nova solicitacao, clica no link

especificado.

. Gerente acessa pagina contendo os dados diagélic

. Gerente efetua filtro inicial.

. Gerente aceita a mudanca.

. Sistema envia correio eletrénico ao Solicitanfermando a situacao.

. Gerente confirma prioridade da mudanca.

. Gerente confirma categoria da mudanca.

. Gerente descreve observacdes de sua avaliacao.

Ol 0O Nl O g | WO N

. Gerente submete solicitacdo para apreciacamdut€de mudancas.

10. Sistema envia correio eletronico aos membrdSatoité de mudancgas cadastrados

informando a existéncia de nova solicitacdo de mca@ara ser avaliada.

Fluxos alternativos:

4a. O gerente rejeita a solicitagéao:

1. Sistema envia correio eletrénico ao solicitamtermando os motivos da rejeicao.

la. Campo observacdes nao foi preenchido:

1. Sistema exibe mensagem de erro de preenchirderdgampo.

2. Volta ao fluxo principal no passo 3.

2. Sistema encerra a SM com status “rejeitada@elente”.

Quadro 8: Aceitar Mudanca
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UCO03: Avaliar mudancga

Atores: Comité de Mudancas

Pré-condi¢cdes Comité de mudancas esta identificado e autentidaxiste uma solicitaca

de mudancga com o status “aceita”.

[@)]

Pés-condicdes A solicitacdo de mudanca foi avaliada ou ndo. WUmeasagem contendo a

resposta da avaliagdo foi enviada por correio @e&to do executor responsavel se

solicitacdo foi avaliada, ou a mensagem foi enviadasolicitante se a solicitacao |
rejeitada. O status da solicitagdo de mudancadigaa” ou “rejeitada”.

D

oi

Fluxo principal:

1. O Comité ao receber correio eletronico inforntardh solicitagdo, clica no lin
especificado.

2. Comité se reune e discute a mudanca.

3. Comité descreve no sistema a estimativa de itmpac

4. Comité descreve no sistema a estimativa degesunecessarios para a mudanca.

5. Comité informa no sistema a data e hora de ageexto da mudanca.

6. Comité informa no sistema o executor respongasial mudanca.

7. Comité autoriza a mudanca.

8. Sistema envia correio eletrénico ao executgramsavel informando que a solicitacao f

autorizada.

=3

Fluxos alternativos:

7a. Comité rejeita a SM:

1. Comité descreve as observacdes sobre o motikgededo.

2. Comité confirma a rejeicao.

2a. Campo observacdes néo foi preenchido:

1. Sistema exibe mensagem de erro de preenchirderdgampo.

2. Volta ao passo 7a.1.

3. Sistema encerra a solicitacdo com status “agjaipelo CM”.

Quadro 9: Avaliar Mudancga

UCO04: Implementar acoes

Atores: Executor

Pré-condicdes Existe uma solicitacdo de mudanga com o statuslidda”
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Pdés-condi¢cdes A mudanca foi implementada ou foi implementadaternada. O status da

7

solicitacdo de mudanca é “concluida” ou “backed-(retornada).

Fluxo principal:

1. Executor recebe correio eletrénico informande du@ nova solicitacdo de mudanca

avaliada pelo CM.

2. Executor acessa o sistema e registra o platestis e plano de implementacéo.

3. Executor designa um Testador para testar a ngadan ambiente de teste

4. Executor submete agdes ao Testador.

5. Sistema envia correio eletrbnico para Testadssigtado com as informacfes |da

solicitacdo de mudanca e os detalhes do plancstiste

Quadro 10: Implementar a¢des

UCO05: Testar mudanca

Atores: Testador.

Pré-condi¢cdes Existe uma solicitacdo de mudancas com o statggatdando” que foj

passada pelo executor para ser testada.

Pés-condi¢cdes A mudanca foi testada e pode passar para a etagpeeducao. O plano

O

de back-out foi registrado. O plano de implemerddgéregistrado. O status da solicitacas

7

de mudanca é “a implementar”.

Fluxo principal:

1. Testador recebe correio eletronico informaneéaisténcia de uma solicitacdo de mudanca

aguardando por testes.

2. Testador efetua os testes.

3. Testador informa resultados e confirma sucesdeste.

4. Sistema envia correio eletrénico para o Gerafdemando os resultados dos testes.

Fluxos alternativos:

3a. O teste apresentou falha:

1. Testador informa resultados e confirma falhaéaste

2. Sistema envia correio eletrénico para o Exedaformando resultados dos testes.

3. Executor refaz plano de implementacéo e ou plienestes.

4. Volta ao fluxo principal no passo 4.

Quadro 11: Testar mudanca
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UCO06: Implementar mudancga

Atores: Gerente

Pré-condicdes Existe uma solicitacdo de mudanca com o statumpEementar”

Pdés-condi¢cdes A mudanca foi coordenada e o status da mudangaxetutar”.

Fluxo principal:

1. Gerente recebe correio eletrénico informandolgusolicitacdo de mudanca para ser

implementada.

2. Gerente coordena implementacdo da mudanca iafmtoas acdes a serem feitas.

3. Sistema envia correio eletrbnico para o Exequtoceder com a implantacao.

Quadro 12: Implementar mudanca

UCO07: Implementar mudanca

Atores: Executor

Pré-condicdes Existe uma solicitacdo de mudanga com o stateséautar”

Pds-condicdbes A mudanca foi executada ou foi executada e rettarn@® status d

solicitacdo de mudanca é “finalizada” ou “backed-¢uetornada).

Fluxo principal:

1. Executor recebe correio eletrénico informande bj& nova solicitacdo de mudanca g

ser executada.

2. Executor efetua os procedimentos de implantacé&o.

3. Executor descreve as observacoes e finalizedes ale implementacao.

4. Sistema envia correio eletrénico para Gereritgrimando a finalizacdo da execucéao.

Fluxos alternativos:

3a. O funcionamento apresentou falha:

1. Executor informa falha na implementacao.

2. Executor procede com o plano de back-out.

3. Sistema encerra a solicitagdo com status “backé&d

Quadro 13: Implementar mudanca

UCO08: Encerrar mudanca

Atores: Gerente.

Pré-condicdes Existe uma solicitacdo de mudanca com o statoalffada”.

Pdés-condi¢cdes A mudanca foi revisada. O status da solicitacdmdéanca é “encerrada”.

ara
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Fluxo principal:

1. Gerente recebe na data estipulada, correi@eietrinformando que ha solicitacédo de

mudanca para ser revisada.

2. Gerente informa situagéo de funcionamento daamgal

3. Gerente encerra mudanca.

4. Sistema altera status para “encerrada”.

5. Sistema envia correio eletronico para Solicgantormando que a mudanca foi encerra

Fluxos alternativos:

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

1. Gerente informa insucesso da mudanca.

2. Sistema envia correio eletrénico ao Executoa panceder ao plano de back-out.

3. Executor procede com o plano de back-out.

4. Sistema encerra a solicitagdo com status “backé&d

Quadro 14: Encerrar mudanca

UCO09: Cadastrar usuarios

Atores: Administrador.

Pré-condi¢cdes O Administrador esta identificado e autenticado.

Pos-condicdes Foi alterado o registro de usuarios.

Fluxo principal:

1. Administrador necessita realizar manutencadu#do, alteracéo, exclusdo ou consulta

usuarios.

2. De acordo com o tipo de manutencéo desejadadokehinistrador, um dos sub-fluxos é

executado:

a. se 0 Administrador deseja incluir um novo usyaad sub-fluxo Incluir Usuério

executado;

b. se o Administrador deseja alterar um novo usu&i sub-fluxo Alterar Usuario

executado;

c. se o Administrador deseja remover um usuardagastrado, o sub-fluxo Excluir

Usuario é executado;

d. se o Administrador deseja consultar informag@se um ou mais usuarios cadastradg

sub-fluxo Consultar Usuario é executado.

da.

de

(D~

[N

S,0

Sub-fluxo Incluir Usuério:
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1. Este sub-fluxo inicia quando o Administradoli@ta incluir um novo usuario;

2. O sistema solicita ao Administrador o preenchitb€os seguintes atributos:

a. nome,

b. senha;

c. departamento;

d. cargo;

e. tipo de acesso;

f. telefone;

g. situacao (ativo/inativo);

h. correio eletrénico.

3. O Administrador preenche os atributos acimardircna a incluséo;

4. O sistema realiza a incluséo dos dados inforsypdtm Administrador no passo 3;

5. O sistema exibe uma mensagem informando quel@s#&o do usuario foi efetivada cg

SuUcCesso.

Fluxos alternativos:

4a. Faltou preencher um ou mais campos:

1. O Sistema exibe uma mensagem informando quaipasmnao foram preenchidos;

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

Sub-fluxo Alterar Usuario:

. Este fluxo inicia quando o Administrador soBcititerar um usuario;

. O Administrador seleciona um Unico usuario;

. O sistema solicita a alteragao dos seguintésitds:

. nome;

O 9| Wl N| =

. senha;

c. departamento;

d. cargo;

e. tipo de acesso;

f. telefone;

g. situacao (ativo/inativo);

h. correio eletronico.

4. O Administrador altera os dados desejados eromanf alteracéo;

5. O sistema realiza a alteracdo dos dados infayenad passo 4;

m
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6. O sistema exibe uma mensagem de confirmacaoriafalo que a alteragdo do usuario

efetivada com sucesso.

Fluxos alternativos:

4a. Faltou preencher um ou mais campos:

1. O Sistema exibe uma mensagem informando quaipasnao foram preenchidos;

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

Sub-fluxo Excluir Usuério:

1. Este sub-fluxo inicia quando o Administradoli@td remover um ou mais usuarios;

2. O Administrador seleciona qual usuario desajoker e solicita a remocao;

3. O sistema solicita a confirmacao para a remogao;

4. O Administrador confirma a remocéao;

5. O sistema remove o usuario confirmado;

6. O sistema exibe uma mensagem informando qumacé® do usuario foi efetivada ca

SUCeSSO;

Fluxos alternativos:

4a. Usuario selecionado possui Solicitacdo de Mgalaglacionada:

1. Sistema exibe uma mensagem informando que oriossélecionado ndo pode S

excluido porque existe um documento relacionado;

Sub-fluxo Consultar Usuario:

1. Este sub-fluxo inicia quando o Administradoli@ta consultar usuério;

2. O sistema solicita o preenchimento do seguittte:f

a. nome;

3. O Administrador preenche o filtro e solicitacasulta;

4. O sistema apresenta as seguintes informacoasdadgos obtidos na consulta:

a. codigo;

b. nome;

c.login;

d. fone;

e.e-mail;

f. cargo

Quadro 15: Cadastrar usuarios

foi
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