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RESUMO

Este trabalho apresenta um sisteweb para gerenciamento de mudancas no ambiente
corporativo utilizando-se das boas praticas sugsneloframework |nformation Technology
Infrastructure Library (ITIL). Com o crescente aumento de sistemas dernmdcao, ha
consequentemente um aumento proporcional no itealtel@cdes nos sistemas e servicos ja
implantados, seja devido a erros de programasralaanelhorias nos mesmos. Desta forma,
viu-se a necessidade dentro da empresa Teclogicg&@eem Informética Ltda. de um maior
controle das alteracdes realizadas nos ambierdes,gmenizar 0s possiveis impactos que a
mudanca pode gerar. Neste sistema propde-se daa@lidocumentacdo e recuperacdo dos
dados da mudanca necessarios para diminuicdo degiastos. Para o desenvolvimento da
aplicacao utilizou-se as tecnologias JSP e JapaserOracle como banco de dados.

Palavras-chave: Governanca de TI. Gerenciamemaoud@ancas. ITIL. JSP. Oracle.



ABSTRACT

This work presents a web system for change manageimehe corporate environment by
using best practice suggested from the framewof@rimation Technology Infrastructure
Library (ITIL). With the increasing number of inforation systems, there is thus a
proportional increase in the part from changesystesns already in place, due to program
errors or improvements in them. This way, it sae rilecessity inside the company Teclogica
Servicos em Informatica Ltda. of a greater controthanges in environments, to ease the
possible impacts that change can bring. This sygiespose facilitate documentation and
retrieval of data of the change needed to reduesetimpacts. To develop the application use
the technologies JSP and JavaScript, and Oratheaktabase.

Keywords: IT governance. Change Management. ITHR.Jracle.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 — O ciclo da governanGa de Tl ... 17
Figura 2 — Mecanismos de governanGa de Tl ... 18
Figura 3 — Modelo de Referéncia de Processos de.Tl.....cccooovveeiiiiiiiiieeeiiiiiieienns 21
Figura 4 — Diagrama de atividades do processo aanga atual .............cccceeeeeeiieeeeeeenees 29
Figura 5 — Diagrama d€ CASOS A€ USO ...... e eeeerrrrrnmnnnnaasaaaaaeeasaeeeeeeeeeaneeeeeeesssnnnnnn 34
Figura 6 — Diagrama de entidade-relacionamento..................uuveeiiiiiinnniieeeeeecieeeeee e 35
Figura 7 — Diagrama de atividades .........cccceeeeiiiiii e 36
1o 10 = U TR = To o o SO 39
Figura 9 — Erro ao informar chave ou senha invalida.................cooooeviiiiiiiiieneeee e, 39
Figura 10 — Tela inicial com perfil de administrado.................ceiiiiiiiiiieiiiiiiiieeiiiiis 40
Figura 11 — Tela inicial com perfil de tECNICO .. uiiiiiiiie i 40
Figura 12 — Tela inicial com perfil d€ USUAIMQau.un..vveveviieiiiiiiiiee e eeeeeeeveeeeeeeeeee e 41
Figura 13 — Tela de CoNntrole de USUANOS .. cueeeee.iiieiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeee e e e e e eeeeesseeesneneeeees 42
Figura 14 — Tela de Cadastro de Nova MUAaNGa....ce...oooouuuriimiiiiiiiiiiiee e e e e eeeeeseeeeneee 43
Figura 15 -E-mail recebido pelo requisitante e integrantes do Cod@tdéudancas............. 43
Figura 16 — Tela de PesquiSar MUAANGA ... coeeeeeeesereeeeeeeeeeereeeeeeeeriinnnnnnseenneneeeeeeas 45
Figura 17 — Tela de Mudancas pendentes de avaliaGaq..............ccccccvvivviiiiiiiiineennnns 46
Figura 18 — Tela de Mudancgas pendentes de liDeragan.............eevvvvviiiiiieiiiiiniiiciiee. 46
Figura 19 -Pop-up Detalhes da mudanca..............ccooovvi e evvvvvvnnnnnnsnnnneeenneennnnnnn il
Figura 20 — Tela de DECOIMENCIAS ..........umemmmmmeeeeieieeeiiiiiiiiisaaaeeeeeeeeaseeeeeeeeeeeeeeeeerenrrnnnnn 48
Figura 21 — Tela de Tipos de Itens de Configuragaq..........cccceeeeeeeeiiiiiiiiiiceeeeeeeeeenn 48
Figura 22 — Tela de 1tens de CONfIQUIAGAD . e eevrrrrnnnnnnianieaeeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeennennes 49
Figura 23 — Formulario de mudancgas da TeClOgICa. ........cccevviieeeeeeiiiiiieeeeiiii e 65
Figura 24 — Planilha de gerenciamento de mudanga®gdica................uuvvveiiieeeeeeeees s 67
Figura 25 — Tela de boas vindas do sistema de Maf2I007) ...........ceeevevuuernnniiiiieneeemmmees 68
Figura 26 — Tela de implementacdo da mudanca temsasde Martins (2007) .........cceeeeeee. 69

Figura 27 — Tela de finalizacdo da mudanca doresige Martins (2007) ............ccevvveneees 0.7



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Estruturas, Processos e Mecanismosldeiéteamento na Governanga de TI...19

Quadro 2 — ReqUISItOS fUNCIONAIS.........iiccceeeeiie et ee e e e e e e e e eeaaes 32
Quadro 3 — RequisitoS NA0 fUNCIONAIS .......ceeeeeerurniiiaeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeen e as 33
Quadro 4 — EXemPlO COAIJO JSP ......uueeiiiimmcccme e eee ettt s e e e e e e e e e e e e naaaeeaaeeeeeeaannnes 37
Quadro 5 — Exemplo de consulta no banco de dadoS..........ccceeeiieiviiiiiiie e, 38
Quadro 6 — COdigo para enVio &INAIL ...........cccciiiiiiiiiiiiie e 44
Quadro 7 — DescricAo do Cas0 e LUSOIN .........ccovviiiiiiiiiiiciee e e e er e e e ee e e e e e 55
Quadro 8 — Descricao do caso de uso Cadastrar aIdan................eeeererreeeeeeeeses - 56
Quadro 9 — Descricao do caso de uso Pesquisar Igasan..............ooeeevvvveviiiiiiineeseneees 57
Quadro 10 — Descri¢ao do caso de uso Consultarmyadgendentes de avaliagao ............. 57
Quadro 11 — Consultar mudancas pendentes de [fBrac..............ccceeeeeeeeeieeeeeeee e 58
Quadro 12 — Descri¢ao do caso de uso Cadastraiaggénico e administrador ................ 59
Quadro 13 — Descricao do caso de uso Cadastram@BCiasS ............cceeveeeeeeeeeiiiiiieiiiceens 59
Quadro 14 — Descri¢ao do caso de uso Cadastrardeenonfiguracao ...............eeeeeennnn. 60..
Quadro 15 — Descricao do caso de uso Cadastradeigem de configuracao...................... 61

Quadro 16 — DiCIONArio de DAdOS ...........vceemmmm et ee e e e e e eeraaas 64



LISTA DE SIGLAS

CA — Computer Associates

CAB — Change Advisory Board

CSS —Cascading Style Sheets

EA — Enterprise Architect

FK —Foreign Key

HTML — Hyper Text Markup Language

IDE — Integrated Development Environment

ITGI — Information Technology Governance Institute
ITIL — Information Technology Infrastructure Library
ITSMF —Information Technology Service Management Forum
JDBC —Java Database Connectivity

JSP —Java Server Pages

OJDBC —Oracle Java Database Connectivity

PHP —PHP: Hypertext Preprocessor

PK —Primary Key

RF — Requisitos Funcionais

RNF — N&o Funcionais

Tl — Tecnologia da Informacéao

UC —Use Case

UML — Unified Modeling Language



SUMARIO

1 INTRODUGAO ... ...ttt eeema ettt te et se et s eeeanssteneeaenneaeneas 13
1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO ..ottt ettt e et e s e s e s ennan e e ees 14
1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO ....cceiiiittiiit ettt 14
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA .....coiiiiiiiieisieie et 15
2.1 GOVERNANGA DE Tl .ttt ettt e e e e e e e e 15
272 I | PSPPSR 19
2.2.1 Modelo de referénCia € @ ITIL ........uuuiiiiiiiiiiiiieeeee e 20
2.2.3Gerenciamento de MUAANGAS .......coevvieeeeeeeeece e e e e e e e eeeeee e e e as 24
2.2.3.1TIPOS AE MUGBINGAS .....vvvveieiiiiiieeeeeee s oo e e e e e e s e bbb e e e e e e e e e aaaaaennnnnnneennees 25
2.2.3.20 COMItE d& MUBNGAS ........uuuiiiiiiiitiiseamm bbb e e e e e e e e e e e e e e e s eeeenreneeeeees 26
2.2.3.30 Comité de Mudanga Emergencial...........ccceeeeeiiiieeeeeiiieeieeen e 27
2.3 SISTEMA ATUAL ...ttt eeee et e et e e e e e e s bt e e e ennnseeeeeeeannees 27
2.4 TRABALHOS CORRELATOS ..ottt e et aea e e e anan s 30
3 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA ..ot e 31
3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMAGOES .......c.ooveiimmmmeeeteeteeteeeeeeeeeee e 31
3.2 REQUISITOS ..ottt ettt a4+t e e e e e e ettt e e e e ettt e e e nnns e e e e e e e anseaeeeaeeeanns 32
3.3 ESPECIFICACAOQ ..ottt eanae et ae et enn e 33
3.3.1 Diagrama de Cas0S 0 USO ........uuuummmmiiiiiiiiiiiiiiiiiiaase e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeaeeeeessnnnnes 33
3.3.2 Diagrama Entidade-Relacionamento .....ccccceeeeevereriiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeveveeeeneeeeenenees 34
3.3.3 Diagrama de ALIVIAUES ..........uuu.. s eeeeeeeeeeeeeeesseeeersnnsssnnnn s eaeaaeaaeses 35
3.4 IMPLEMENTAGAO ..ottt en et 36
3.4.1 Técnicas e ferramentas UtiliZadas......cccccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiieicece e 37
3.4.2 Operacionalidade da implementagao ......ccccccuuriiiiiiieeeeeeeeee e 38
3.5 RESULTADOS E DISCUSSAQ ....cooouvevetitmeeme et se e sneneeaeenens 49
A CONCLUSOES ..ottt ettt ne ettt senene 51
A1 EXTENSOES ..ottt eeee sttt e e et e s 52
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ..ottt e 53
APENDICE A — Detalnamento doS CaS0S A€ USO.........c.cveveeveeveereeeeeereareseeseeeseessenens 55
APENDICE B — DiciONArio de dad0S. .......c.eeireereeieerieieiieneeesesieisieseeeseseseseneseseseens 62
ANEXO A — Formulario de mudancas utilizado pela Te®gica ..............cooeeeeeecivnrvinnnnnne. 65

ANEXO B - Planilha de gerenciamento de mudancas littada pela Teclogica............... 66



ANEXO C - Telas do sistema de Martins (2007)



13

1 INTRODUCAO

Atualmente, um dos grandes problemas no ambientecdalogia da informacéao, esta
na disponibilidade dos recursos e dos sistemasfdemacdo. Para uma empresa garantir o
nivel dos seus servigcos é primordial o planejamela® mudancas e implantacbes, que
permite prever os riscos envolvidos e para avalianpacto nos ambientes de trabalho ou
mesmo evita a perda de dados importantes da prEppaesa.

Segundo a empresa Computer Associates (CA), ostdepntos de Tl devem alinhar
Seus recursos tecnoldgicos aos recursos comedaamsmpresa € nao serem vistos como
centros de custos. Para serem valorizados coma Tdldeve fornecer, de forma consistente,
servicos que reflitam necessidades estratégicaggiacio. Os métodos atuais para entrega de
servicos as unidades do negécio estdo simplesrimatela realidade das empresas, onde a
mudanca é constante, 0s recursos sao sobrecarsegaodemandas parecem ndo parar de
crescer (COMPUTER ASSOCIATES, 2006).

Para ser capaz de enfrentar esses desafios, ad tdefrontar as limitacdes inerentes
as proprias operacdes do negdcio e responder avagdes que sejam tanto eficientes como
estratégicas. As necessidades do negoécio devem paree dos processos e modos de
operacdo de TI, caso contrario os departamento3|d®rnam-se obsoletos perante as
exigéncias dos servicos das empresas.

Seguindo esta analogia, € necesséaria a adocdo deomjunto de boas praticas
relevantes para o completo alinhamento de todasn@dancas realizadas no ambiente
coorporativo. Alnformation Technology Infrastructure Library (ITIL) € um modelo de
referéncia para gerenciamento de processos dejdlobjetivo € descrever e utilizar um
conjunto de melhores praticas de gestéo, permitisdon o funcionamento eficiente e efetivo
de todos os servigcos (MANSUR, 2005).

Na ITIL utiliza-se neste contexto o gerenciament rdudancas, aplicavel nesta
situagdo. O Gerenciamento de Mudancas tem a fagdidle assegurar que 0S pProcessos
sofram modificacbes conforme o planejado e autdozayarantindo a menor quantidade
possivel de impactos, garantindo a identificacds dens de configuracdo envolvidos,
procedimentos de mudanca testados e garantia ddamo de recuperacao de servigo, caso
algum imprevisto venha ocorrer (MAGALHAES; PINHEIREZD07, p. 70).

Recentemente a empresa Tecldgica Servicos em laficanLTDA, implantou para

Seus servicos internos a geréncia de mudancasjaukmse e assegurando o nivel de servico
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prestado. Porém como este processo ha pouco féarntapdo e somente agora chegou-se a
certa maturidade, ainda ndo havia-se notado qudamejpmento consome um recurso
desnecessario no quesito de documentacao e orgamida material. Por este motivo notou-
se a demanda por um sistema de informacdo que gmdmsciliar a documentacdo e

centralizacdo dos dados das mudancas.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho foi desenvolver um sistgoara facilitar a requisicao,
armazenamento e consulta das mudancas aplicadasnbiente de diversos sistemas de
informacé&o, bancos de dados e infraestruturas eah ggra diminuir o impacto das alteracdes
nos servigcos. Os objetivos especificos do trabsdimo

a) minimizar o tempo gasto no processo de registr@aliapdo e liberacdo das

mudancas, além da pesquisa do historico das muglanca

b) gerar consultas de acompanhamento da quantidadeudancas pendentes de

avaliacao e liberacéo;

c) manter o cadastro de decorréncias, itens de coafia e usuarios do sistema.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta organizado em quatro capitNlosapitulo um é apresentada uma
introduc&o ao assunto abordado, os objetivos ansaliancados e a estrutura do trabalho.

No capitulo dois descreve-se a fundamentacédo &edobre a governanca de Tl e
sobre a biblioteca ITIL, focando na geréncia de amgds e também é feita a apresentagédo do
sistema atual e trabalhos correlatos.

Ja o capitulo trés apresenta-se como foi desemholvisistema com a definicdo dos
seus requisitos, sua especificacdo, a implementagas funcionalidades, a operacionalidade
do sistema e o esquema de funcionamento, bem cemaswtados e discussoes.

No capitulo quatro é apresentada a concluséo dalti@e sugestdes para extensoées.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo aborda assuntos a serem apresentedossecdes a seguir, que
fundamentam o desenvolvimento do sistema. Inicipeda esséncia da governanca de TI,
conceituam-se o0s objetivos, atividades da ITIL geenciamento de mudangcas da mesma, o
sistema atual, além dos trabalhos correlatos.

21 GOVERNANCA DETI

De acordo com ¢T Governance Institute (ITGI) a evolugcdo da governancga de TI foi
fortemente influenciada pela Governanca Corporatigéerindo-se a ela como sendo seu
subconjunto (IT GOVERNANCE INSTITUTE, 2003).

Segundo Silveira, a Governanca Corporativa tevegeori na década de 1930,
especialmente ap6s o surgimento das chamadas faQf®s modernas”, quando passa a
ocorrer a separagao entre o controle e a gestagel de gestor na empresa nédo precisa
mais, necessariamente, ser exercido pelo donojet&nto, € no inicio dos anos 1980 que o
movimento da Governanca Corporativa desperta nowereisse entre as empresas,
principalmente pelo descontentamento de grandessticres quanto as decisfes tomadas
pelos dirigentes das empresas, muitas vezes toreatdasu beneficio préprio em detrimento
ao dos acionistas. A ocorréncia de conflitos dessareza fez com que surgisse a necessidade
da criagcdo de mecanismos internos e externos paharaos interesses dos gestores aos dos
acionistas, compreendidos como a maximizacao dgezay a partir do que foi investido
(SILVEIRA, 2002).

Desta forma Hardy afirma que como a Tl tem sidolampnte apontada como um dos
principais componentes das grandes organizacog®varnanca de Tl (referida como a
Governanca Corporativa da TI) torna-se um assumltogrnde relevancia para a alta
administracao (HARDY, 2006).

Dando énfase a questadToGovernance Institute (ITGI) reforca que a governanca de
Tl é de responsabilidade da alta administracaolufimdo diretores e executivos), na

lideranca, nas estruturas organizacionais e naeps0s que garantem que a Tl da empresa



16

sustente e estenda as estratégias e objetivos ganizacdo (IT GOVERNANCE
INSTITUTE, 2005 apud FERNANDES; ABREU, 2008, p..13)

Outra definicdo € dada por Weill & Ross, consiste em ferramental para a
especificacdo dos direitos de decisdo e das reaspitidades, visando encorajar
comportamentos desejaveis no uso da Tl (WEILL; RO3®4 apud FERNANDES;;
ABREU, 2008, p. 14).

Fernandes e Abreu (2008) concluem estas definigéssrevendo que a Governanca
de TI busca o compartilhamento de decisdes de Mla® demais dirigentes da organizacgéao.
Da mesma forma ela estabelece as regras, a organigaps processos que norteardo o uso da
tecnologia da informagdo pelos usuérios, departareedivisdes, negocios da organizacao,
fornecedores e clientes, determinando como a Té geover 0s servicos para a empresa.
Ainda dentro dessa otica, a Governanca de Tl deve:

a) garantir o alinhamento da Tl ao negdcio (suas tésfias e objetivos), tanto no que

diz respeito a aplicacdes como a infraestrutursetécos de TI;

b) garantir a continuidade do negdcio contra interdegge falhas (manter e gerir as
aplicacdes e a infraestrutura de servigos);

c) garantir o alinhamento da Tl a marcos de regulagdernos como a Sarbanes-
Oxley (para empresas que possuem acodes, titulpameis sendo negociados em
bolsas de valores norte-americanas), Basiléia dl daso de bancos) e outras
normas e resolugoes.

Entretanto, a visdo de Governanca de Tl que FeesaedAbreu (2008) sugerem vai

além dessas definicbes e pode ser representadguyeelthamam de “Ciclo de Governanga de
TI”, composto por 4 etapas: o alinhamento estratégicompliance, a decisdo, a estrutura e

processos e a medicdo do desempenho da TI. A fig@aeguir, apresenta este ciclo.
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O Ciclo de Governanga de TI

Ceadsia,

. Estrutura,
Compramissa,

Ce e Procassos i
Priorizacdo e : Medicio do

Alocacio de Gpetagﬁes 2 Desempenho
Gestdo

Alinharm ento
Estratégico e
Compliance

Recursos

Fonte: Fernandes e Abreu (2008).

Figura 1 — O ciclo da governanca de Tl

O alinhamento estratégico e@mpliance refere-se ao planejamento estratégico da
tecnologia da informacédo, que leva em consideras@@stratégias da empresa para seus
varios produtos e segmentos de atuagdo, assim oemequisitos deompliance externos,
tais como o Sarbanes-Oxley Act e o Acordo da Basilé

A etapa de decisdo, compromisso, priorizacdo eaefm de recursos refere-se as
responsabilidades pelas decisdes relativas a Tikegmos de: arquitetura de TI, servicos de
infraestrutura, investimentos, necessidades deagyiles, etc., assim como a definicdo dos
mecanismos de deciséo, ou seja, em que féruns plesasao realizadas essas decisdes.

A etapa de estrutura, processos, operacoes @geftée-se a estrutura organizacional
e funcional de TI, aos processos de gestdo e @medms produtos e servicos de TI, alinhados
com as necessidades estratégicas e operacionampl@sa. Nesta fase sdo definidas ou
redefinidas as operacdes de sistemas, infraesrutsuporte técnico, seguranca da
informac&o, o escritorio do CIO, etc.

A etapa de medicdo do desempenho refere-se aniled€fo, coleta e geracdo de
indicadores de resultados dos processos, prods@wigos de Tl e a sua contribuicdo para as
estratégias e objetivos do negécio (FERNANDES; ABRED08).

Embora a compreensdo da governanca de Tl tenhanguatancia e papel na
organizacao, a questdo sobre como implementa{bmatiza tem intrigado muitos executivos
e pesquisadores. A decisdo de implementar a gawgarde Tl pode ser iniciada, em alguns
casos, em virtude de um interesse especifico (cporogexemplo, definir responsaveis para a

elaboracdo de projetos de Tl e para a sua ava)iagdpela presenca de problemas criticos
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para a organizacao (como a falta de recursos,melagjue os executivos analisem e priorizem
seus projetos tecnolégicos, conforme o seu impactrganizacdo).

Peterson (2004) respondeu a essa questado sugepledé necessario combinar um
conjunto de praticas referentes a estrutura, psoses mecanismos de relacionamento, como
llustra a figura 2 (PETERSON, 2004).

Relacionamento

S

Governancga de Tl

Processos

Fonte: Peterson (2004).

Figura 2 — Mecanismos de governanca de Tl

Esses mecanismos, por sua vez, ndo necessariapreotgam ser utilizados na sua
totalidade ou da mesma forma pelas organizacoes $#re de caracteristicas da prépria
empresa ou negocio de atuacdo pode exigir difeyentamfiguracdes, evidenciando a
complexidade na determinacdo dos mecanismos nthcados a serem adotados. Diferentes
mecanismos e praticas procuram facilitar a impléagéio da governanca de TI, levando em
consideracdo a estrutura envolvendo as decisdel, des processos e as habilidades de
relacionamento para direcionar e coordenar difeseatividades associadas ao planejamento,
a organizacdo e ao controle da TI. O quadro 1 aptasum resumo contendo diferentes

mecanismos que podem auxiliar no direcionamengogarnanca de TI.



Estruturas

Processos

Mecanismos de Integracio

- defini¢do de papéis e
responsabilidades

- Comité de Estratégia de TI
- Comité Diretivo de TI

- Estrutura Organizacional da
TI

- C10 no Conselho de
Administracio

-PMO

- Comité de projetos

- indicadores de desempenho
de TI (BSC)

- Planejamento Estratégico de
Sistemas de Informagao

- COBIT

-ITIL

- Acordos de Nivel de Servico
- Métodos de avaliagio de
retorno de investimento

- Avaliacio ex post

- niveis de alinhamento

- PMI

- participagdo ativa de
principais stakeholders
- portal corporative

- incentivos e
recompensas

- colocacio de Tl e de
negocios

- catdlogo de servigos
de TI

- comunicacio TI-
negdcios

- Portal eletrnico

- compreensio
compartilhada dos
objetivos de Tl e de
negocios

- resolugfo ativa de
contlitos

- treinamento inter-
funcional entre Tl e
negocios

- rotacdo de tarefas
de TI e negdcios
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- banco de projetos
-CMM/CMMi

- BST799/1I5017799

- priticas de compliance
Fonte: adaptado de Peterson (2004).

Quadro 1 — Estruturas, Processos e Mecanismosldeidtemento na Governanca de Tl

Fernandes e Abreu (2008) concluem que o principgtivo da Governanca de Tl é
alinhar a Tl aos requisitos do negdcio. Este alimdr#o tem como base a continuidade do
negocio, o atendimento as estratégias do negdécocatndimento a marcos de regulacao
externos (FERNANDES; ABREU, 2008, p. 15).

Um dos objetivos secundarios encaixa devidamengrombdsito deste trabalho, que é
prover a Tl da estrutura de processos que possihiljestdo do seu risco para a continuidade
operacional da empresa. Os processos definidds, é@eracionais como gerenciais, devem
considerar a mitigacdo de riscos para 0 negocio égemplo, processos de seguranca da
informacéo, gestédo de dados e aplicacbes) (FERNANDBBREU, 2008, p. 16).

2.2

ITIL

A ITIL foi

Telecommunications Agency (CCTA) e agora esta sob o dominio @ffice of Government

desenvolvida inicialmente pela Central Computing and
Commerce (OGC). O OGC € o Ministério de Comércio do Reimidd e é o proprietario da
ITIL.

A biblioteca da ITIL foi desenvolvida pela CCTAtieha como objetivo melhorar os
processos dos departamentos de Tl do governo ibatddesde o seu surgimento em 1980, as
empresas e outras entidades do governo percebemrasgpraticas sugeridas poderiam ser

aplicadas também em seus processos de Tl. Em 1990 acabou se tornando um padrdo de
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fato em todo 0 mundo, e a partir dela houve vaikptacdes de outros fornecedores, como a
Microsoft, IBM e HP (TI EXAMES, 2008).

A ITIL, que € uma biblioteca composta das boasiqgastpara Gerenciamento de
Servicos de TI, é hoje o modelo mais utilizado gwase trata de suporte e entrega de
Servicos.

A ITIL surgiu como reconhecimento do fato de qu@rgmanizagdes estdo se tornando
cada vez mais dependentes da Tl para atingir sejesivos corporativos. Essa crescente
dependéncia resultou numa necessidade cada ver araservicos de Tl com uma qualidade
gue corresponda aos objetivos do negécio e qualateras exigéncias e expectativas do
cliente (VAN BON, 2006).

Como umframework, o principal objetivo da ITIL é prover um conjurde praticas de
gerenciamento de servicos de Tl testadas e comgmevao mercado (organizadas segundo
uma logica de ciclo de vida de servi¢os), que podemir como balizadoras, tanto para
organizacbes que ja possuem operacfes de Tl emmantta e pretendem empreender
melhorias, quanto a criacdo de novas operac6esNAERES; ABREU, 2008).

A adocdo das praticas da ITIL pretende levar umgarozacdo a um grau de
maturidade e qualidade que permita o uso eficdicierge dos seus ativos estratégicos de Tl
(incluindo sistemas de informacé&o e infraestrutded’l), sempre com o foco no alinhamento
e na integracdo com as necessidades dos clientegB8os.

A ITIL apresenta as boas praticas de forma coesdivids da ITIL V2 descrevem
como estas praticas podem ser otimizadas e conmr@enacdo das atividades pode ser
aperfeicoada. Os livros também explicam como osgssns podem ser formalizados dentro
de uma organizacéo, fornecem uma referéncia ddatmmrganizagcao para uma terminologia
padronizada, ajudam a definir os objetivos e ardeter o esforco requerido (TI EXAMES,
2008).

Desta forma este trabalho toma como base e refaremaodelo da ITIL V2.

2.2.1 Modelo de referéncia e a ITIL

Como os processos e suas atividades sdo execyteldssdiferentes funcdes da area
de TI, faz-se necesséria a identificacdo de todasetores da area de Tl que deles participam,
bem como a definicdo, como j& foi proposto antererte, de um gerente especifico para a
coordenacao de cada um. O trabalho com os processaigficados constitui-se em uma
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novidade para muitas organizagfes e, portanto,rpaitas areas de Tl. Ao definir quais sao
as atividades do processo, gue entradas sao neasssfque resultados podem ser obtidos do
processo, € possivel trabalhar de modo mais eficereficaz. A medicédo e a conducéo das
atividades aumentam esta eficacia. Finalmente,gub{@o de normas ao processo, é possivel
adicionar medidas de qualidade ao resultado, obtseda propagada efetividade para a
organizacdo. Estes trés pontos reunidos permitraanedida certa, a obtencdo do quarto
ponto desejado, a economicidade, ou seja, a maldlacdo custo/beneficio para a
organizacdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Para demonstrar a interatividade entre os procedsssritos na ITIL, propde-se a
apresentacdo de um modelo de referéncia de precgss@ a area de TI, conforme
demonstrado na Figura 3, onde apresenta-se o relé@ionamento entre 0S processos,
incluindo a funcéo da Central de ServicBaryice Desk).

Organizagéo
Usuario Cliente
B . e USSR
(=] j
] !
I @ Gerenciamento |
3 g Centro de Comando Certral de Servigos de Aplicagdo }
| :
! H
} Gerenciamento Gerenciamento |
! de Comunicacdo de Relacionamento 1
1 i
] Gerenciamento Gerenciamento de H
! de Configurago Nive! de Servigo :
1 1
1
i | !
1
! Gergnciamento Gerenciamento Gerenciamento H
; de Incidents * Financeiro - de Continuidade H
I 1
i Gerenciamento Gerenciamenta Gerenciamenta !
‘-
; de Problema de Mudanga de Capacidade !
I
i — :
1
| Gerenciamenta Gerenciamenta !
l da Liberagao de Disponibiidade i
1
1
1 :
[ )
| Gerenciamento !
; . de Seguranga ) |
; Suporte ao Servigo Entrega do Servico !
1
1 :
e sp e e e i s s e e e e e e e s e e e e H

Fonte: Magalh&es e Pinheiro (2007).

Figura 3 — Modelo de Referéncia de Processos de Tl

O modelo de referéncia de processos proposto pdeasi areas em que 0S processos
da ITIL s&o fundamentais para a sua operacionda@plena:
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a) suporte ao servigcoSérvice Support): 0s processos desta area concentram-se nas
tarefas de execucado diaria, necessarias para atengéa dos servicos de Tl ja
entregues e em utilizacdo pela organizacdo (MAGAEBAPINHEIRO, 2007).
Séo eles:

- Gerenciamento de Configuraca@offiguration Management) € o processo
responsavel pela criacdo da base de dados de igenento de configuracédo
(Configuration Management Database — CMDB), a qual é constituida pelos
detalhes dos itens de configurac&or{figuration Items — CIs) empregados para o
aprovisionamento e o gerenciamento dos servicod.ddm item de configuracao
€ um componente que faz parte ou esta diretametdeianado com a infra-
estrutura de T1. Um item de configuracdo pode secamponente fisico ou logico,
bem como pode também ser composto por outrosdensnfiguracao;

- Gerenciamento de Incideniadident Management) é o processo responsavel pelo
tratamento e pela resolucdo de todos os incidaftesrvados nos servigos de T,
visando ao restabelecimento dos servicos no meramoppossivel. Para a sua
operacionalizacéo, ele se apdia na estrutura daalde Servicos;

- Gerenciamento de ProblemBrgdblem Management) € 0 processo responsavel
pela resolucdo definitiva e prevencao das falhagsrpe dos incidentes que afetam
o funcionamento normal dos servicos de TI. Istduinassegurar que as falhas
serdo corrigidas, prevenir a reincidéncia das meseneealizar uma manutencao
preventiva que reduza a possibilidade de que verhacorrer;

- Gerenciamento de Mudangahénge Management) tem a finalidade de assegurar
que todas as mudancgas necessérias nos itens dgucagdo Configuration Item)
serdo realizadas conforme planejado e autorizad@u® inclui assegurar a
existéncia de uma razdo do negocio subjacente a madlanca a ser realizada,
identificar os itens de configuragao envolvidostdeo procedimento de mudanca e
garantir a existéncia de um plano de recupera¢c&zdago, caso algum imprevisto
venha a ocorrer, como por exemplo, o bloqueio &g de um item de
configuracdo. O Gerenciamento de Mudanca é o foestedtrabalho e sera
abordado mais adiante;

- Gerenciamento de LiberacédBelease Management) € 0 processo responsavel
pela implementacdo das mudancas no ambiente deeasfirutura de TI, ou seja,
pela colocacdo no ambiente de producédo de um dongenitens de configuracao

novos e/ou que sofreram alteragdes, os quais festados em conjunto. Uma vez
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que uma ou mais mudancas sao desenvolvidas, teseadampacotadas para
implementacdo, o processo de Gerenciamento de dgéeré responsavel por
introduzi-las na infra-estrutura de Tl e gerenasiatividades relacionadas com tal

liberacéo;

entrega do servigdS¢rvice Délivery) : 0s processos desta area concentram-se nas
atividades de planejamento a longo prazo dos servjge serdo demandados pela
organizacdo e na melhoria dos servicos ja entreguesm utilizacdo pela
organizacdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). S&o eles:
- Gerenciamento do Nivel de Serviggerfvice Level Management) é o processo de
planejamento, coordenacdo, elaboracdo, monitoragdeporte dos Acordos de
Niveis de Servico (SLA) e, adicionalmente, as @sssdos indicadores constantes
dos acordos celebrados de forma a garantir queqsrmentos de qualidade e
custos estdo mantidos e gradualmente melhoradosSIAndeve prover a base
para o gerenciamento do relacionamento entre eedoswdo servico e seu usuario;
- Gerenciamento de Capacidad€agacity Management) € o0 processo de
monitoracdo, andlise e planejamento do efetivodesorecursos computacionais,
visando definir e estabelecer uma metodologia a@d@ para 0 acompanhamento
e projecdo da utilizacdo dos recursos computagpnacluindo os meios de
transmissao de dados e a especificacdo das métremaslicdes Otimas de operacao
destes recursos;
- Gerenciamento da Disponibilidadavéilability Management) é o processo que
visa otimizar a capacidade da infraestrutura desdilyicos e suporte para prover, a
custo efetivo, um nivel de disponibilidade que p&nao negocio atender seus
objetivos. Isto é obtido através da determinacdes dequerimentos de
disponibilidade do negécio e analise da capacididénfraestrutura de Tl para
atender a estes requerimentos. As lacunas entueriggento e capacidade séo
preenchidas através das alternativas disponivgigs@&es de custos associados;

- Gerenciamento da Continuidade dos Servicos dET Bervice Continuity
Management) € o processo responsavel pela validacdo dosp@maontingéncia
e recuperacdo dos servicos de Tl apds a ocorréecicidentes. Ele ndo trata
apenas de medidas reativas, mas também de meduks/g@s decorrentes de

acOes de mitigacao dos riscos de ocorréncia deegastie em primeira instancia;
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- Gerenciamento Financeiréifancial Management) é o processo que define o
método e as atividades para especificacdo das pegamentarias e seu acompanhamento.

Além dos processos destas duas areas principasritds na ITIL, o modelo de
referéncia de processos prevé outros relacionamos ¢

a) Gerenciamento de Aplicagaapplication Management);

b) Gerenciamento da Seguran&ac(rity Management);

c) Gerenciamento da Comunicac&omunication Management);

d) Gerenciamento do RelacionameriRal &tion Management).

2.2.3 Gerenciamento de Mudancas

O processo central da ITIL que o sistema deserdlirata € o de gerenciamento de
mudancas, desta forma este assunto sera abordasaisrdetalhes neste capitulo.

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), o processeMe responsavel pelo controle
das mudancas na infraestrutura de TI, ou quaisouelancas que impactem os niveis de
servigos acordados com as areas de negocio dasosede Tl, de uma maneira processual,
documentada e controlada, objetivando o minimongEactos negativos. Assim, 0 processo
de GM é profundamente dependente de um procesSemacia de Configuracdo (GC) bem
executado, o que garante a base de dados da gedénconfiguracédo esteja atualizada, uma
vez que o registro de quais ltens de Configurag¢as) (compdem qual servico de TI é
responsabilidade do processo de gerenciamentorfiguw@cdo. O processo de GM depende
da exatidao da configuracao para se definir exatgergual mudanca deve ser feita e qual o
grau de impacto que ela vai ter em toda a estratd.

O gerenciamento de mudancas é o processo de aeéfic aprovacdo e
implementacéo das solicitacdes de mudancas nal@aréade forma controlada. O objetivo &
garantir que as mudancas sejam efetuadas com ummaonée impacto indesejavel possivel.
Um efetivo gerenciamento das mudancas € de extneogessidade e importancia na reducao
no numero de incidentes relatados. De acordo coii &ervice Management Forum
(ITSMF), a ocorréncia de incidentes esta frequeatgeligada a mudancas mal implantadas
(IT SERVICE MANAGEMENT FORUM, 2001).
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O ITIL estabelece requisitos para uma mudanca heéradgda dentre os quais se
destacam as atividades de monitoramento de sgQhldtde mudancas e analise de impacto.
Aléem disso, é recomendado que o processo de gamecio de configuracdo esteja
integrado com o0 processo de gerenciamento de masladisto que a geréncia de
configuracdo deve disponibilizar as informacBesssérias para se avaliar o impacto de uma
mudanca.

Os passos para a implementacdo de mudancas s&dinigéd, o planejamento, a
construcao e teste, a aceitacéo, a implementaga@valiacao.

O processo de GM pode ser a causa dos incidenteaaenudanca néo foi executada
corretamente. Consequentemente é muito importamee og Gerenciamento de Incidentes
saiba de todas as mudancas planejadas, assim ageapeelacionar os incidentes a uma
mudanca e notificar o processo de GerenciamentMul#ancas para que o processo de
retrocessoféliback) seja executado. De outra forma, alguns incides¢edo resolvidos por
meio de uma mudanga, como por exemplo, no casondeequipamento defeituoso ser

substituido.

2.2.3.1Tipos de Mudancgas

Basicamente existem trés tipos de mudancas:

a) mudanca padrédo ou informativa: neste tipo de mudarép existe ameacga ao
ambiente de Tl e sua aprovacdo é feita pelo gektoérea responsavel. S&o
exemplos: atualizacdo de hardware em uma estacdralkeho, atualizacdo de
software em uma estacao de trabalho;

b) mudanca normal: neste tipo de mudanca ocorrenaaftes na infraestrutura de TI.
Este tipo de mudanca pode causar indisponibilidhete servicos de Tl e causar
fortes impactos (positivos ou negativos) para aammacdo. Sao exemplos:
atualizacdo de software em servidores, mudancagpatogia de rede, mudancas
nas regras de seguranca,

c) mudanca emergencial ou urgente: este tipo de mad@&@ que nado foi
previamente prevista e solicitada mas que podeacaésios impactos (negativos)
se nao for implementada. Sdo exemplos: mudancaglodev mudancas na
legislacdo, mudancas devido a necessidade de lamgamproduto antes do

concorrente.
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Conforme Magalhées e Pinheiro (2007), a ITIL progdatro niveis de prioridade:

a) imediata: ocasionara perda ou parada no servicoproblemas severos de
usabilidade para um grande numero de usuarios,siema de missado critica, ou
problemas igualmente sérios. A¢do imediata reqaeriRRleunides urgentes do
Comité de Mudancas podem ser solicitadas. Recupgaem ser alocados
imediatamente para implementar tais mudancas;

b) alta: afeta severamente alguns usuarios, ou impactgrande nimero de usuarios.
Alta prioridade para sua implementacéao;

c) média: ndo ha impacto severo, mas ndo pode esapiraa proxima janela de
manutencao. Deve ser alocada prioridade médiarpaunasos;

d) baixa: uma mudanca € justificada e necessarianpposle esperar até a proxima
janela de manutencéo ou versao, quando se tratofaleare. Os recursos devem
ser alocados de acordo com a necessidade.

2.2.3.2 0 Comité de Mudancas

Segundo o Office of Government Commerce (2001)pmi€ de Mudancas (CCM),
Change Advisory Board (CAB) em inglés, é um grupo responsavel pela agab do impacto
das mudancas. Este grupo sera composto de vasssgsetécnicas e até mesmo clientes, que
fornecerdo assessoria ao Gerente de Mudancgasqoiseemudancas devem ser aprovadas e
auxiliardo na programacao das mudancas.

Normalmente o CCM se reuni como uma determina &edia para discutir todas as
mudancas novas e andamento. Os possiveis memb@EMsao:

a) gerente de Mudancas;

b) cliente(s);

c) gerente(s), usuario(s);

d) representante(s) de grupo de usuarios;

e) pessoal de desenvolvimento / manutencao de apésaco

f) consultores especialistas / técnicos;

g) equipe de servicos;

h) equipe de servigos administrativos;

i) representantes dos contratantes ou de terceiros.
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2.2.3.30 Comité de Mudanca Emergencial

Aguardar uma semana, ou mesmo alguns dias, e eRCEHS extremas, mesmo
minutos podem significar grandes prejuizos a oggapdio no caso de mudancas emergenciais
nao serem implantadas. Seguir o ritual do comiténddancas demanda tempo, que muitas
vezes ndo esta disponivel.

Quando surgem problemas mais graves, pode nao teswpo para se criar um CCM
completo e €, portanto, necessario identificar gordiguracdo menor, com autoridade para
tomar decisbes emergenciais. Neste comité sersfiie presidindo o Gerente de Mudancas
0s técnicos responsaveis pela implementacdo da idad¢dOFFICE OF GOVERNMENT
COMMERCE, 2001).

23 SISTEMA ATUAL

Atualmente a empresa Tecldgica, no setor de irtigtesa interna, ja adota o modelo
de boas praticas da ITIL, utilizando-se da gerémi@a mudancas para controlar suas
modificagcbes em diversos ambientes e sistemasoggeporém utiliza-se de um processo
trabalhoso para o controle do mesmo. A requisigémuddanca é realizada da seguinte forma:

a) o solicitante faz uso de um formulario formatadae gonsta no Anexo A (figura

24) deste trabalho, com todas as informacfes goeesmo necessita preencher
clara e objetivamente;

b) o solicitante envia a um grupo denail a requisi¢cao preenchida;

c) o técnico da equipe de infra-estrutura que receha adpia deste formuléario

verifica se as informacdes estéo claras e se faydas preenchidas;

d) o técnico cria uma pasta em um compartilhamentoeda, nomeando-a com o

numero da mudanca, e adiciona o formulario nesapa

e) o técnico observa se a requisicdo de mudanca éharrgente ou informativa:

- se a requisicdo de mudanca for normal, a mesndaaskcionada a planilha de
controle, ilustrado na figura 25 do Anexo B, costatus pendente, e informado na

mesma a data da proxima reunido do comité de gédatia
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- se a requisicao de mudanca for urgente, a mesamali@da pelo técnico de infra-
estrutura e encaminhada a outro técnico respongalal avaliacdo. Apds a
aprovacdo 0 técnico responsavel por executar aisiego de mudanca
encaminhara ure-mail para os participantes do comité, para vosso cameeto e
executara a mesma;

- se a requisicdo de mudanca for informativa, anmagg foi executada em algum
momento, e serda entdo somente adicionada a plapdhea constar em futuras

consultas.

A avaliagdo da requisicdo de mudanca normal éeetditoda quinta-feira pelo comité
de mudancas via teleconferéncia. Apds sua aproyagéoecucdo da mudanca é realizada da
seguinte forma:

a) o técnico de infra-estrutura responsavel verificaig requisicbes de mudancas

estdo aprovadas e pendentes de execugao;

b) abre o formulario e verifica as informac¢des pasdizacdo da mudanca;

C) executa a mudanca;

d) se possivel, o usuario que requisitou a mudangesédo, validando com o0 mesmo

se a mudanca corresponde ao solicitado;

e) se o resultado ndo for o esperado, ou houve irgténsias na requisicdo, é

realizado dallback;

f) altera na planilha de geréncia, o status da regnisie mudanca para executada ou

fallback e preenche os campos de data, hora de execué@ogdalnome do técnico
executor. No caso dallback, o técnico informa nas observagfes o motivo dra t

A figura 4 ilustra o processo conforme descriteentmente.
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Figura 4 — Diagrama de atividades do processo danga atual
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24 TRABALHOS CORRELATOS

Pode-se citar como trabalhos correlatos as moriagratalizadas pelos alunos,
Jeferson Roberto Samagaia e Marcelo Carvalho Marmara conclusdo do curso na
Universidade Regional de Blumenau. Tem-se tambétorelato do aluno Marden Viana
Rolim, para conclusdo do curso na Faculdade decl@&mplicadas de Minas e do aluno
Fabio Mamoré Conde, da Escola Superior Aberta dsiBr

Samagaia (2007) desenvolveu uma ferramenta paeaaar o controle de liberacéo
de versbes baseado na recomendacédo ITIL utiliz&fekdl UNIX, controlando o fluxo de
liberacdo dos sistemas a serem homologados petoses..

Ja Martins (2007) apresentou um sistema baseadteamlogiaweb PHP para
gerenciar mudancas na infraestrutura de TI, emocandade com o conjunto de melhores
praticas sugeridas pela biblioteca ITIL v2. Algumaks deste sistema sao ilustradas nas
figuras 25, 26 e 27 do Anexo C.

O trabalho de Rolim (2007) foi desenvolver atradés um estudo de caso uma
pesquisa sobre a metodologia ITIL, descrevendo poritancia da qualidade de servigos e
suporte de TI, tendo como énfase o gerenciamenmoud@ncas.

Conde (2008) realizou no seu trabalho um estudivaheework de gerenciamento de
Tl com base na ITIL® v2, demonstrando os conceiss atividades e os beneficios na

implantacéo do framework de gerenciamento de TI.
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3 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

Neste capitulo estdo descritas as particularidéglgscas do sistema, tais como a
descricdo do mesmo e a apresentacdo dos reqdgisitdenais, os ndo funcionais, o diagrama
dos principais casos de uso com sua descrica@agoasna de atividades, o modelo conceitual
de dados e os principais softwares utilizados semelvimento deste sistema. Apresenta-se

também a operacionalidade do sistema e os ressleadiscussoes.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

O principal objetivo deste sistema € auxiliar dizay o processo de documentacao
das mudancas da empresa Teclégica Servicos enméition LTDA, visando garantir a
integridade e seguranca das informacdes que nelalisfentadas utilizando como referéncia
a biblioteca ITIL. Os requisitos sdo extraidos docpsso em que a empresa se encontra,
buscando os documentos e planilhas utilizadasratundé.

Desta forma o sistema trata os seguintes procetsien

a) requisicdo da mudanca: o técnico cadastra a redoisie mudanca e a mesma tem
seu status inicial como pendente de avaliagéo;

b) avaliacdo da mudanca: item em que o técnico vardi requisicbes de mudancas
pendentes de avaliacdo e aprova ou rejeita as reeggnacordo com a deciséao do
comité de mudancas;

c) liberacdo da mudanca: o técnico verifica as regiies de mudancas pendentes de
liberacdo, executa as mesmas e documenta os oesjlta

d) controle de usuarios: o usuario que tiver perfiedeninistrador do sistema podera
cadastrar novos usuarios, técnicos e administradmrenesmo;

e) cadastro do item de configuracdo: o usuario quer fperfil de administrador do
sistema podera cadastrar um novo item de configarag

f) cadastro do tipo de item de configuragdo: o usu@ue tiver perfil de

administrador do sistema podera cadastrar um npealée item de configuracao.
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3.2 REQUISITOS

Nesta secdo serdo apresentados os principaisitegdiscionais (RF), 0os requisitos
nao funcionais (RNF), sua rastreabilidade com sesigectivos casos de uso. No Quadro 2

sao apresentados os requisitos funcionais do Sistem

Requisitos Funcionais Caso de Uso

RFO1: O sistema devera permititagin no mesmo. UCo1

RFO02: O sistema devera permitir ao usuéario o ceatasnto de requisicbes  UC02

de mudanca.

RF03: O sistema devera enviar ugrmail se houver nova mudanga UCO03

cadastrada.

RF04: O sistema devera permitir ao usuario reafiesmquisas com filtrgs uco4

de todas as mudancas.

RFO05: O sistema deverd permitir a consulta das nuatapendentes de  UCO05
avaliacéo.

RFO06: O sistema devera permitir a alteracdo dastid avaliacéo. UCO06

RFO7: O sistema devera permitir a consulta das ngadapendentes de  UCO07

liberagéo.

RFO08: O sistema devera permitir a alteracdo dast# liberacgéao. ucos8
RF09: O sistema devera permitir o cadastro de igsudo sistema. uCo09
RF10: O sistema dever& permitir o cadastro de densonfiguracgéo. UC10

RF11: O sistema devera permitir o cadastro de fijuo item de UCii

configuracao.

RF12: O sistema deverd permitir o cadastro de d&ucias das mudancgas. ucCiz

Quadro 2- Requisitos funcionais

O Quadro 3 lista os requisitos nao funcionais dtesia.
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Requisitos N&o Funcionais

RNFO01: O sistema devera utilizar banco de dadosl@ra

RNFO02: O sistema devera ser desenvolvido na linguaifsSP.

RNFO03: O sistema devera ser compativel com o naeedaternet Explorer 6 ou superior.

Quadro 3- Requisitos nao funcionais

3.3 ESPECIFICACAO

Esta secdo apresenta os diagramas que serdo mesegsdia 0 entendimento do
sistema. Para a especificacdo do sistema utilieoa-sotacdo UML, sendo os diagramas

gerados atraveés da ferrameRtderprise Architect (EA).

3.3.1 Diagrama de Casos de Uso

Esta secdo apresenta o diagrama de casos de usadapho sistema. Seu
detalhamento encontra-se descrito no Apéndice Aidusa 5, tem-se o diagrama de caso de

uso com os atores envolvidos no sistema.
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uz 2.1 Dimgrama de casos de I.IED

U001 - Login

Usuarln

UCAZ - Cadastrar
rudanga

-
-

wextends

UC04d - Pesquisar

mudangas C032 - Enviar e-mail

de nowa mudanga

UCDE - Consultar
mudangas pendentes de
avaiagdo

Q

Técnico \
A

UCO2 - Alterar o

UCOE - Alterar o
atus da avaliagdo

UCOT - Consultar
mudangas pendentes de
liberagao

statuz da liberagdo

UCO3 - Cadastrar
usuUArio

C40 - Cadastrar iten=
de corfiguragio

Administradn:rr\

UC1Z - Cadastrar

C11 - Cadastrar tipo
de iter de=
corfiguragso

decorréncias

Figura 5- Diagrama de casos de uso

3.3.2 Diagrama Entidade-Relacionamento

Na Figura 6 se apresenta o diagrama de entidag@aebmento que representam as
tabelas que serao persistidas no banco de daddas &s tabelas sdo descritas em detalhes no

dicionario de dados do Apéndice B.
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T_USUARIO -
CODIGO: INTEGER.

MOME: WARCHAR

CHAYE: WARCHAR

SEMHA: WARCHAR {
RAMAL: WARCHAR

TIPO: WARCHAR

EMAIL: YARCHAR,
COMITEMUDAMCA: IMTESER.

00O O C=

h

T_LIBERACAD -

¥ CODIGO: INTEGER,
¥ T_USUARIO_CODIGO: INTEGER (FK)
¥ T_STATUS_CODIGO: INTEGER (FK)

% DATALIBERACAC: DATE
@ HORALIEERACAOD: TIMESTAMP
@ OBS_ACAO: WARCHAR

4 FR_LIBERACAG TECHICD
R T_USUARIO_CODIGO

4 FKLIBERACAD STATLE
§ T_STATUS CoDIGS

I'd FK_LIBERACAC EXECUTOR
i T_USUARID CODIGO

h

T_STATUS s
¥ CODIGD: INTEGER

T_REQUSICAC -

¥ CODIGS: INTEGER

¥ T_USUARIS_CODISS: IMTEGER (FK)

¥ T_LIBERACAS_CODIGD: IMTESER (FK)

¥ T_ITEMCONFIGURACAS T _TIPOITEMCONFIGURACAS_C... (FK)

¥ T_ITEMCONFISURACAD_CODIGO: INTEGER (FK) ~
rd

T_DECORREMCIA -

% T_DECORREMCIA_CODIGO: INTEGER (FK)
® T_IMPACTO CODIGO: INTEGER (FK)

¥ T_STATUS_CODIGO: INTEGER. (FK)

% T_PRIORIDADE_CODIGO: INTEGER (FK)

A

¥ T_AMBIENTE_CODIGO: INTEGER (FK)

W T_MUDANCA_CODIGO: INTEGER (FK)

¥ T_LIBERACAO_T_USUARIO_CODIGO: INTEGER (FK)
W T_LIBERACAOD_T_STATUS_CODIGO! INTEGER (FK)

@ TIPC: INTEGER

@ DATA_ABERTURA; DATE

@ HORA_ABERTURA: TIMESTAMP
@ MOTIVO: WARCHAR

¥ CODIGO: INTEGER,

@ DESCRICAC: WARCHAR

T_FRICRIDADE o
"¢ CODIGD: IMTEGER
@ TIPO!: VARCHAR

T_IMPACTO e

N

@ FLUXOC _LIBERACAD: YARCHAR
@ RESTRICAO _LIBERACAD: MARCHAR
@ OBS_ACAC: WARCHAR

N

@ STATUS : WARCHAR
@ TIPO: WARCHAR

| 3 FR_REQUSTCAG LISLARIO
¥ T_USUARIC CODIGD
I FR_REQUETCAC LIBERACAD

‘¥ CODIGD: IMTEGER
@ TIPO: VARCHAR

T_MUDAMNCA i
"W CODIGD: INTEGER

' T_LIBERACAD CODIGD
¥ T_LIBERACAD_T_USLIARIO_CODIGO
W T_LIBERACAC T_STATUS CODIGO
d FK_REQUSTCAC TTEMCONFIGLIRACAG
' T_ITEMCOMFIGURACAS CODIGD
W T_ITEMCCMFIGURACAS T_TIPOITEMCONFIGURACAS CODIE
3 FXREQUSTCAD DECORRENCIA
‘¥ T_DECORREMCIA_CODIGD
i FX_REQUETCAD TMPACTO
W T_IMPACTO CODIGD
g FA_REQUSTCAD STATLIS
@ T_STATUS_CODIGO
i FK_REQUSTCAD PRIORIDADE
'# T_PRICRICADE_CODIGD
3 FR_REQUSTCAD AMEIENTE
‘¥ T_AMBIEMTE_CODIGO
3 FR_REQUISTCAS MUDANCA

Wi T_MUDAMCS_CODIGO

¥

@ TIPO!: VARCHAR

T_AMBIEMTE -
¥ CODIGO: INTEGER

@ TIPO: WARCHAR

T_TIPOITEMCONFIGLURACAD

¥ CODIGO: IMTEGER

@ TIPO: WMARCHAR

T_ITEMCONFIGURACAC

¥ CODIGD: INTEGER
¥ T_TIPOITEMCOMFIGURACAD CODIGO: INTEGER (FK)

@ DESCRICAD: WARCHAR

L FX_TTEMCOMETSURACA O TIROTTEMCONETGLEA CA D
¥ T_TIPCITEMCONFIGURACAD CODIGO

Figura 6- Diagrama de entidade-relacionamento

3.3.3 Diagrama de Atividades

Na Figura 7 se apresenta o diagrama de atividazss@ma.
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act Dizgram de atividades /

Sisterna Requisitanta Té&enico Aprovador Comité

. Inicia
Realiza Login :I

Cadastra mudanga :|

Enwia e-mail noticando
novva mudangs

[Marmal]

Realiza avaliagao
[Urgente]\_‘\_\_ h
[Infarmatival ‘—ﬁ\_\—_—__
4 Avalia mudanga

Irforma mudang=a

k& como executads
[“provadal

Walida mudanga Executa mudanga r%

—— [Aprovadal

==
_\_—_\_\_'_‘—\—\_
[Rejeitada] j
Ferisa Requisitante
I
@

[Rejeitada]
Nio O
L M { Executa Fallback \
(2K @ Final

Tipa

Conformidade

Figura 7- Diagrama de atividades

3.4 IMPLEMENTACAO

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

implementacéo.
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3.4.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

Para implementacéo do sistema foi utilizada a fieerda NetBeans IDE 6.9, que € um
ambiente de desenvolvimento integrado (IDE) gratu#g de codigo aberto para
desenvolvedores de software na linguagem Java(d€R;+, PHP, Groovy, Ruby on Rails e
muito mais. Foi utilizada a plataforma Java EE &PAB® NetBeans, que contém todo o
ambiente necessario para programagabo utilizando no sistema a tecnologlava Server
Pages (JSP), Javascript, Cascading Syle Sheets (CSS) eHyperText Markup Language
(HTML).

No quadro 4 pode-se observar um exemplo de cé@Bdrplementado.

public class Controlador extends Hotplerwvlet {

protected woid processRequest{HttpServletRequest request, HtopServletResponse response)
throws ServletException, IOException {
response.setContentTypel "text,/ html; charset=UTF-5"} ;
Connectionltil.configurarBD{ "oracle. jdbe.driver. Oraclebriver ™,
"idbo:ioracle:thin:@127.0.0.1:1521:xe™, "system™, "manager™):

Mudancalction action = new Mudancasliction{request, response};

String codigo = reguest.getParameter{ "codigo™) ;

String caminho = regquest.getRequestURI()

String acao = caminho.substring{cawinho.lastIndex0of]' /') + 1, caminho.lastIndexOf{™.do™))

if {acaoc.equals{"inseric")){
3cring user = reguest.getParasmeter{user™)
3cring emailTO = request.getParameter{ "emsi lTOM) ;

3tring tipo = reguest.getParswmeter{"tipo™}) ;
S3tring decor = reguest.getParameter("decorrencia™);
Atring motivo = reguest.getParameter{ "motivo™) ;

3tring asmbiente = reguest.getParasmeter{snbisnte");

atring plano = regquest.getParameter{"planc™) ;

String fluxo = request.getParsteter("fluxo™)

SCring restricao = request.getParameter{ "restricac™)

String tipoConfig = request.getParameter{"tipoContig™y ;

String itewConfig = request.getParaweter{"itemContig™) ;

3cring impacto = request.getParameter{"inmpacto™)

3ctring prioridade = request.getParameter{"pricridade™}) ;

action.inserirBeguisicao{user, emailTd, tipo, decor, motivo, awbiente, plano, fluxo,

restricao, tipoConfig, itemConfig, impacto, prioridade):
telse if {acao.equals{“inicializarCadastro™)}) {

action.inicializarCadastrol)

Quadro 4 — Exemplo codigo JSP

Para construcdo do sistema o NetBeans IDE contéarvidorweb Apache Tomcat
integrado, e foi utilizado o Oracle JDBC Driver (MBC) para conexdao com o banco Oracle.

Para o armazenamento dos dados, foi utilizadoengexdor de banco de dados Oracle
10g verséo Express Edition, disponibilizado gratagnte navebsite da empresa Oracle.

No quadro 5 pode-se observar um exemplo de consulb@nco de dados.
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public olass UsuaricDB {
public UsuarioDB{} {

super(} ;

H

public Usuario getUsuario{3tring chave) {
Connection con = null;
Tsuario u = null;

try {
con = ConnectionUtil.getConnection() ;
if {(con !'= nully
try {

3tringBuilder sb = new 3tringBuilder(}):
sb.append{fselesct "+

Prepareditatement ps = Con.prepareitatement{sh.co3tring{)}

int index =
if {(chave '= null &k !chave.ecquals("")}){

¥

Resultiet rs = ps.executeQuery(});
while {(rs.next{)j) {

}

rs.closed):
} catch (3QLException ex) {
Logger .getLogger{Controlador.class.getMName() ). log{Lewvel.SEVERE, null, ex):

¥

" codigo, nowe, chave, sSenha, ramal, tipo, ewmail, cowmitemudancs ™ +
from " + " £ usuario " +
fyhere ™ + " chawve = 7 ™)

ps.setString({ index++, chawve) ;

= new Usuariof):
.ZetCodigo{rs.getlong{ 1))
setNome{rs.get3tring(2) ) ;
.setChave{rs.get3tring{s)) ;
.ZetSenhal{rs.get3tring{ 1)) 2
.ZetRamal{rs.get3tring{ 5y ;
.setTipo{rs.get3tring{ o))
.setEmail{rs.getString (7)) ;
setComite{rs.get3tring{Sh) ;

=R =T =T = = =R = = =1

Quadro 5 — Exemplo de consulta no banco de dados

O sistema foi construido para ser totalmente coivglatom o Internet Explorer 6 e

versodes posteriores a ele, ja que estdrmwser utilizado na empresa Teclégica Servicos em

Informética LTDA como padrdo. Desta forma, o sisteméio € compativel com outros

browsers.

3.4.2 Operacionalidade da implementacao

A administracéo do sistema é feita pelo usuarioegié com seu tipo definido como

“Administrador” no seu cadastro, onde ele possyieamissdo necessaria para realizar o

cadastro dos outros usuarios do sistema. Aldgla na figura 8 € comum a todos os tipos de

usuarios.
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Geréncia de mudancas Teclogica

Autenticacdo

Chave [tecbhmcds

Senha 'TTITIY)

Entrar

Se ainda ndo for cadastrado, entre em contato com o administrador do sistema para
efetuar o mesmo.

Figura 8 — Teldogin

Caso a chave ou a senha forem informadas incoreett®, o sistema informa na

prépria janela o erro conforme na figura 9.

Geréncia de mudancas Teclogica

Autenticacao

Chave

Senha

Entrar |

Chawve ou senha invalida.

Se ainda ndo for cadastrado, entre em contate com o administrador do sistema para
efetuar o mesmao.

Figura 9 — Erro ao informar chave ou senha invalida

Caso o0 usuario e senha estejam corretos, o sidpmnegenta a tela inicial com as

opcbes de menu que o usuario tem acesso e a i@om#a quantidade de mudancas
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pendentes de avaliacdo e de liberagdo. A figural@ura 11 e a figura 12 apresentam as
paginas do usuario com o perfil de administradmmito e usuario, respectivamente.

Geréncia de mudancas Teclégica

Bem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Ha 5 mudancas pendentes de avaliacdo.

Ha 4 mudancas pendentes de liberacéo.

Figura 10 — Tela inicial com perfil de administrado

Geréncia de mudancas Teclégica

Bem vindo, Alan Filipe Mattiollo. Sair

Ha 5 mudancas pendentes de avaliacdo.

Ha 4 mudancas pendentes de liberacdo.

Figura 11 — Tela inicial com perfil de técnico
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Geréncia de mudancas Teclégica

Bem vindo, André Fleming. Sair

Ha 5 mudancas pendentes de avaliacdo.

Ha 4 mudancas pendentes de liberacdo.

Figura 12 — Tela inicial com perfil de usuario

Para efetuar o cadastro de usuarios, o usuariopeofih de administrador escolhe no
menu a opcao “Controle de usuarios do sistema”, iguemostrar um formulario para
cadastrar novos usudrios e abaixo mostrar os osyaricadastrados, com a opcéao de edicao
dos mesmos. A figura 13 ilustra isto.
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Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Nome: IAndersnn da Silva Ramal: 7848
Chave: Itechmasa Tipo: Técnico S
Senha: |oouu E-mail: anderson silva@email con

Comité de mudanga: & Sim ¢ Nio
Inserir I Alterar | Limpar |
Usuarios

Cad. Nome Chave Ramal Tipo Comité Editar Excluir
i f Clovis Diego Schuldt tecbmcds 7912 Administrador Sim _J J
161  Alan Filipe Mattiollo tecbmaem 7910 Técnico WED] _J ﬂ
162 Jailson Jean Rodrigues tecbmijs 7011 Usuario NEL] _l 5!
163 André Fraga Santos tecbmafs 7900 Administrador N3o _J ﬂ
183  Wilson Carli tecbmcdd 8999 Tecnico Sim _J ﬂ

Figura 13 — Tela de Controle de usuarios

Para registrar uma nova mudanca, qualquer usulrigistema escolhe a opgéo
“Cadastrar nova mudanca” no menu e abrird o fomuuf#ara realizar a mesma. Os campos
que serdo necessarios informar sdo: o tipo da ngadandecorréncia da mudanca, o motivo
da mudanca, o ambiente da mudanca, o fluxo daaljier as restricdes da liberacdo e o plano

de retorno. A figura 14 ilustra a tela de cadadgmova mudanca.



43

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clovis Diego Schuldt. Sair

Tipo Mudanca: INurmal
Decorréncia da Mudanca: IMethriE
Tipo de configuracdo: ISer\n'dDr
Item de configuracdo: Itecsﬂm
Impacto: IAIID
Prioridade: |Baixa
Motivo da Mudanca:

Ambiente da Mudanca:

Fluxo da Liberacédo:

Restricbes da Liberacdo:

Plano retorno:

KNI KNI KN ENQENQEN

Inserir | Desfazer

Btualizar OpenLDRF devido a melhorias ;I
de controle de acessos na nova Versdo.

E=
Producéo j
1 - Realizar backup da base do LDAP: ‘:J
2 - Baixar servigo do LDAP;
3 - Atualizar LDAF para nova versdo:
4 - Iniciar servigo do LDAP. =l
MNecessario realizar fora do horario ;I
comercial.

]
1 - Parar servigo do LDAF; ‘:J
2 - Instalar versdo anterior do LDAP;
2 - Iniciar servigo do LDAP;
4 - Validar base de dados. ‘:J

Figura 14 — Tela de Cadastro de nova mudanga

Apoés realizar o cadastro da mudanca o sistemaanvime-mail para 0 usuério

requisitante da mudanca e a todos que estivereasttados como integrantes do comité de

mudancas no sistema, informando que foi aberta nova mudanca no sistema. Desta

maneira o gerente de mudancas fica informado quhAddama nova requisicdo em aberto,

para que se a mesma for considerada urgente, gossai-la com rapidez. A figura 15 ilustra

estee-mail.
Mova mudangaregistrada; (n®*208) © |= Enwada |3
@ clovis.diegoggmail.com mostrar detalhes 16:53 {1 hora atras) Responder | ¥

=* Encaminhat

O usuario Clavis Diego Schuldt cadastrou uma nowva mudanga com o ndmera (208).
Referante a: Atualizar CpenLDAF devido a melhaorias de controle de acessos na nova versio.

Figura 15 -E-mail recebido pelo requisitante e integrantes do Coddtéwudancas
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No quadro 6 é apresentado o codigo que faz o eleatee-mail.

public clzss GeradorEmail {
public void enviarEmail (String codigoMudanca, String usuario, String motivo) throws Exception|

Properties props = System.getProperties();

props.put(
props.
props.
props.
props.
props.
props.
props.
props.
props.

S/Cria um autenticador

Simplefuth zuth = null;

.com", "senha") ;

auth = new Simpleduth ("em

//8ession - objeto que ira realizar a conexac com o servidor
Session session = Session.getDefzultInstance (props, auth) ;
session.setDebug{true); //Habilita o LOG das agdes executadas durante o enviec do email

f/0bjeto que contém a mensagem

Message msg = new MimeMessage (sessicon) ;

try {
//Setando o destinatério
msg.setBecipient (Message .BecipientType . T0, new Internethddress("em
S /8etando a origem do email

mag.setFrominew Internetiddress("sm

ff8etando o assunto
msg.setSubject ("I
//Setando o contelddo/corpe do email

StringBuilder sb = new StringBuilder(

&rio "+usuario+” cedastrou ums nova mudance com o numeroc: "+codigoMudancat+™.™);

sb.append ("0
sb_append ("REeferente z: "+motivo);

mag.setContent (skb. toString () , "text

} catch (Exception e) |

System.out.println(">> Erro:
e.printStackTrace () ;

i
//C0bjeto encarregado de enviar os dados para o email

Transport tr;

try {
tr = session.getTransport(”
tr.connect (" p.-provedor . com "em red . m", "senha"):

msg.saveChanges () ;
tr.sendMessage (msg, msg.getAllBecipientsa());
tr.claose():

} catch (Exception e) |

Syatem.out . println(">>
e.printStackIrace () ;

}
Jffeclasse gue retorna uma autenticacdo para ser enviada e verificada pelo servidor smtp
class Simpleluth extenda Buthenticator |
public String username = null;
public String password = null;
public Simplefuth(String user, String pwd) {
USEername = user;
password = pwd;
t
protected Passwordfuthentication getPasswordButhentication() {

return new PasswordhAuthenticzation (username,psssword) ;

Quadro 6 — Cdédigo para envio daonail
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Para realizar pesquisas de mudancas ja cadasitadaseus respectivos status o

usuario do sistema escolhe a opcéo “Realizar pesqleé mudanca” no menu e abrirda o

formulario para realizar a pesquisa da mesma. Ssudrio desejar, ha possibilidade de

realizar filtros antes de realizar a pesquisa,@moné a figura 16 ilustra.

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Codigo da Mudancga: I Mome do Requisitante: I
Executor: I Status: |T0das j
Tipo Mudanga: ITodos -
Pesquisar | Limpar |
Mudancas
Codigo Requisitante Tipo Data Abertura Status Executor Data Liberacéo
157 Clévis Diego Schuldt Normal 24/01/2011 Pendente de
avaliacio
158 Clévis Diego Schuldt Normal 24/01/2011 rEnaTiE it
avaliacio
159 Clévis Diego Schuldt Normal 24/01/2011 Pendente de
liberacdo
160 Clovis Diego Schuldt Urgente 24/01/2011 Executada Clovis Diego Schuldt 24/01/2011
61 Clévis Diego Schuldt Informativa 24/01/2011 Fall back

Figura 16 — Tela de Pesquisar mudanca

Para que o usuario responsavel pela avaliacazeeal aprovacdo ou rejeite uma

mudanca cadastrada, o0 mesmo escolhe a op¢ao “MaglpeQdentes de avaliagdo” no menu

e na tela sera possivel verificar todas as mudapeadentes de avaliacdo, a descricao

completa das mesmas (clicando no codigo, em que&abm pop-up), um campo livre para

observacoes, o botdo “Aprovar” e o botao “Rejejtaghforme a figura 17 ilustra.
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Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Mudancas pendentes de avaliacdo

codigo Requisitante Tipo Mudanca
165 Cldvis Diego Schuldt Normal
205 Alan Filipe Matticllo Urgente
206 Jailson Jean Rodrigues Normal
207 Jailson Jean Rodrigues Normal
208 Clévis Diego Schuldt Normal

Acdo
[Rorovac. == ==

Figura 17 — Tela de Mudancas pendentes de avaliacdo

Para que o usuario encarregado de realizar aatiBerda mudanca registre quando a
mesma foi liberada, o mesmo escolhe a opcéo “Muapendentes de liberacdo” no menu e

na tela sera possivel verificar todas as mudargadentes de liberacdo, a descricdo completa

das mesmas (clicando no cddigo, em que abrira poptup), um campo livre para

observacoes, o botdo “Executada” e o botédo “Fallb@cfigura 18 ilustra esta tela.

Geréncia de mudancas Teclogica

EBem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Mudancas pendentes de liberacao

Cadigo Requisitante Tipo Mudanca
164 Cldvis Diego Schuldt Normal
185 Alan Filipe Mattiollo Normal
205 Alan Filipe Mattiollo Urgente
207 Jailson Jean Rodrigues Normal
208 Clowvis Diego Schuldt Normal

Agdo
[ Executar | FalBack |
[ Execuar | FalBack |
[Executada. Executar | FalBack |
[ Executar | FalBack |
[ Execuar | FalBack |

Figura 18 — Tela de Mudancas pendentes de liberagéo
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Nas telas, “Realizar pesquisa de mudanca”, “Mudsamendentes de avaliacdo” e
“Mudancas pendentes de liberacdo” € possivel alicarddigo da mudanca e o mesmo abrira

um pop-up com os detalhes da mesma. A figura 19 ilustrapegtep.

Codigo da Mudanca:
Mome do requisitante:
Tipo:

Data Abertura:
Hora Abertura:
Decorréncia:
Ambiente:

Tipo Configuracao:
Item Configuracdo:
Prioridade:
Impacto:

Status:

Motivo:

Fluxo de Liberacdo:

Plano de Retorno:

Obs. Avaliacdo:
Data Liberacdo:
Hora Liberacao:
Obs. Liberacdo:

Executor:

Restricoes da Liberacdo:

202

Clévis Diego Schuldt
MNormal

26/01/2011
14:57:50

Melhoria

Producdo

Servidor

tecs001

Média

Alto

Executada
Atualizacdo do LDAP.

1 - Parar servigo LDAP;
2 - Atualizar LDAP;
3 - Iniciar servigo LDAP,

Realizar fora do horario comercial.

1 - Parar servigo LDAP;
2 - Voltar versdo LDAP anterior;
3 - Iniciar servigo LDAP,

Aprovada

26/01/2011

15:03:26

Liberada com sucesso.

Alan Filipe Matticllo

Figura 19 Pop-up Detalhes da mudanca

Para que o usuario administrador realize o caddsisadecorréncias, do tipo do item
de configuracéo e do préprio item de configuracdmesmo escolhe a opcao “Cadastros” no
menu e na tela se mostrara um sub menu contendpcass acima mencionadas, conforme

as figuras 20, 21 e 22 ilustram.
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Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Descrigdo: IErro de programa
Inﬁerirl Alterar | Limpar |

Decorréncias

Cod. Decorréncia

1 Melhoria

2 Projeto novo

66 Atualizagdo Hardware
51 Atualizacdo Sotfware

Editar

[N N |

Excluir

= = = =

Figura 20 — Tela de Decorréncias

Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Tipo: ISer\aigo
Inserir | Alterar I Limpar |

Tipos de Itens de Configuracdo

Cod. Tipo

22 Servidor

24 Banco de dados
27 Rede

52 Servico

Editar

le L e

|
|
|

K

Figura 21 — Tela de Tipos de Itens de Configuracdo
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Geréncia de mudancas Teclogica

Bem vindo, Clévis Diego Schuldt. Sair

Descrigdo: ItechUS Tipo: Senvidor j
Inserirl Alterar | Limpar |

Itens de Configuracao

Cod. Descricdo Tipo Editar Excluir
23 tecs001 Servidor
25 tecs002 Servidor
26 tclp Banco de dados
41 tecs003 Servidor
42 tecs004 Servidor
43 tc2p Banco de dados

44 Switch 15 Rede

NN NN NN
R T T o P

45 Switch 16 Rede

Figura 22 — Tela de Itens de Configuracao

3.5 RESULTADOSE DISCUSSAO

O desenvolvimento do trabalho permitiu observamtua indispensavel seguir um
modelo de processo conforme sugere a bibliotech, [pdis a complexidade existente no
ambiente de infraestrutura de Tl no ambito corpasatecessita do devido detalhamento dos
processos, para retratar a realidade do mesmoefgéncia é indispensavel para a equipe de
infraestrutura manter o controle sobre qualqueriani® em que a mesma presta suporte. E
guanto menor o tempo de resposta da equipe aoepmablbu inconsisténcia, melhor
controlado seré o ambiente.

O trabalho desenvolvido por Samagaia (2007) timmaccobjetivo gerenciar o controle
de liberacdo de versdes baseado na ITIL. Paraendelsimento do sistema foi utilizada a
linguagem de programacédo Shell UNIX, com o objetieccontrolar o fluxo de liberacdo dos
sistemas a serem homologados pelos clientes.

Semelhante, Martins (2007) desenvolveu um sistpara gerenciar mudancas na
infra-estrutura de TI, também com o conjunto deha&s praticas da ITIL utilizando a

linguagem de programacéo pareb PHP.
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Ja Rolim (2007) e Conde (2008) realizaram uma psaqia metodologia proposta
pela ITIL, demonstrando os conceitos e beneficistiizacdo da mesma.

Deste modo, o trabalho de Martins (2007) foi o oaés se relacionou com 0 proposto
neste, porém a complexidade em que Martins detathguocesso ndo seria aplicavel a
empresa Teclogica Servicos em Informatica Ltdais poprocesso nesta empresa ja estava
definido e disseminado.

Como a ITIL ndo impdem regras, somente boas pgrateste trabalho foi adequado ao
processo existente e tomou frente as melhoriastia g@ste ponto, seja focado na integridade
dos dados, na rapidez da recuperacéo das inforsiacba diminuicdo do tempo gasto para
documentar estas informacdes pelos recursos al®cado

O objetivo deste trabalho, originalmente de impletaeum sistemaeb que auxilie e
agilize o gerenciamento de mudancas da empresagiexiServicos em Informatica Ltda.
utilizando as melhores préaticas do modelo da ITdi,alcangcado e 0s requisitos propostos
foram desenvolvidos.

A utilizacdo destas melhores préaticas esta seridmaada vez mais consolidada no
mercado. Modelos desta natureza traduzem pratiqesimentadas, testadas e reconhecidas,
tendo, assim a credibilidade de suas informac¢Oe® gontos fortes.

Os beneficios em se utilizar a biblioteca ITIL corateréncia para servicos de Tl ja é
amplamente reconhecido no mercado, principalmemteenario europeu, onde a ITIL atraiu
a atencdo de empresas como IBM, HP, Microsoft e fiiben Associates que ja oferecem
ferramentas e servicos baseados em ITIL para gdstédra-estrutura de TI.

Desta forma, no sentido de implantar mudancas deafefetiva, a ITIL estabelece
requisitos na implantacdo do processo de gerenotant® mudancas. Dentre os requisitos,
destacam-se as atividades de monitoramento degsed& mudancas e analise de impacto.
Além disso, a ITIL recomenda como boa préatica a lampcdo de processos de
gerenciamento de mudancgas juntamente com o gemegia de configuracdes. A integracao
destes dois processos € absolutamente l6gica, amgue ambas tratam essencialmente de
itens de configuracdo e estes dados sdo necesgaraiogue possa ser avaliado o impacto de
uma mudanca.

Como solugéo deste trabalho, as informagfes reladas as mudancas do ambiente
de Tl da empresa trouxeram como beneficio, a mialhwa confiabilidade do ambiente
corporativo, e a realizacao das atividades de dentagdo e organizacdo que demandavam

tempo, deixaram de depender do técnico.
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4 CONCLUSOES

O trabalho evidencia a importancia da adocao denoatelo de Governanca de Tl que
busca maior transparéncia dos processos na orgaanipara com os dirigentes, auxiliando na
tomada de decis&o do uso da tecnologia da infolmnaca

A biblioteca ITIL serviu como base para a constoudaste trabalho, principalmente
na mitigacéo do processo de gerenciamentou#ancas, esta de suprema necessidade para a
adocdo de um padréao na estrutura de documentdi@agzdo de mudancas. Porém como a
ITIL serve como recomendacdo de boas préticas,efay 8do € um meétodo fechado, o
trabalho foi direcionado ao caso especifico da esgiTecldgica Servicos em Informatica
LTDA e é possivel adapta-lo para qualquer ambieagorativo, cada qual com suas
particularidades. Desta forma, notam-se outrosalinas semelhantes a este, mas a aplicacéao
nao foi a mesma e da mesma forma.

Durante o desenvolvimento do trabalho percebeleda dificuldade em transformar
0s processos definidos pela ITIL em um sistemacppalmente pelo fato de haverem varias
interacdes entre os atores do processo de gerasrdiacie mudancas.

Neste trabalho foi verificado o processo que j&texifacilitando o mesmo por meio
de um sistemaveb, disponivel por acesso na internet, ou seja, étkdade e rapidez maior
para recuperar os dados das mudancas em caso dEpoies.

O objetivo especifico de minimizar o tempo gastrecesso de registro, avaliacdo e
liberacdo das mudancas, além da pesquisa do besttas mudancas foi atendido, criando um
menu de acesso completamente intuitivo e simptibica

O objetivo especifico de gerar consultas de acohgraento da quantidade de
mudancas pendentes de avaliacdo e liberacdo féenmepmtado, na forma de menus de facil
acesso e recuperacao.

O objetivo especifico de manter o cadastro de d@&coias, itens de configuracdo e
usuarios do sistema foi atingido plenamente, uma gee, foram implementadas as
funcionalidades de cadastro, permitindo inserciéeragao, exclusao e consulta.

O sistema desenvolvido proporcionou uma melhorambito gerencial do ambiente
de TI, proporcionando uma maior confiabilidadeegridade dos dados e seguranga ao
mesmo pelo uso do banco de dados Oracle. Paralglaumigteve-se uma maior produtividade
do técnico devido a menor alocacdo na documentalg® mudancas, facilitando a

recuperacao dos dados ja cadastrados.
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Outro ponto positivo no sistema é a sua interfacig@vel e de facil visualizagéo, pois
no momento da indisponibilidade de algum servipesquisa das mudancas ja cadastradas €
realizada com rapidez. Esta velocidade de recg@erdas informacdes se deve a forma de
organizacdo da ferramenta, em que na parte supeaar os menus de acesso as func¢des, no
meio as opg¢oes de filtros da pesquisa, e na paféeiar os resultados obtidos. Isto foi
possivel com a utilizacdo da tecnologia JSP.

Para validar estas afirmacdes foi solicitado a tsicos, que trabalham diariamente
na documentacao do processo de geréncia de mudengaslogica Servicos em Informatica
Ltda, para que utilizassem o sistema e comentapsatos positivos ou negativos. Os dois
técnicos se mostraram prestativos para tal, eafiaers seguintes consideracgoes:

a) o sistema mostra rapidez na recuperacao dos dados;

b) o sistema mostra melhora no acesso as solicitagiesidanca;

c) o sistema auxilia no controle de todo o processo;

d) o sistema auxilia na tomada de decisdo sobre asnmas, com o acesso as

informacdes de mudancas anteriores registradasteos,;

e) o sistema poderia ficar indisponivel devido a peotds de acessoneb, algo que

seria resolvido com um ambiente de contingéncia.

Desta maneira podemos observar que o sistema éatiogicom o ambiente ao qual

foi adaptado, e mostra-se adequado as exigénciaeam@do.

4.1 EXTENSOES

Embora a implementacdo do sistema desenvolvido e néstbalho ofereca
funcionalidades como cadastro de tipo e item defigumacdo, cadastro de mudancas,
pesquisa de mudancas, avaliacdo de mudancas eachiberde mudancas, outras
funcionalidades poderiam ser incluidas. Dentre @¢@tacam-se:

a) desenvolvimento de um méddulo integrante da bildetd L, o gerenciamento de

incidente que pode se relacionar com alguma mudarefatuada;

b) desenvolvimento de outro médulo da ITIL, o gerem&ato de problema, de onde

podem consequentemente originar as mudancas perasmlho.
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APENDICE A — Detalhamento dos casos de uso

Os quadros 7 a 15 apresentam a descricdo dosgatimciasos de uso casos de uso.

No Quadro 7 apresenta-se 0 caso de Legifi".

Nome do Caso de Uso |Login

Descrigéo Usuério acessa aplicagdo via navegadernigt Explorer e informa dados p
conectar: chave e senha armazenados no cadastso@@os.

Ator Usuério

Pré-condicéo

Sistema deve estar hospedado no @emsl.

Usuéario deve estar cadastrado no banco de dados.

Fluxo principal

1. Usuario preenche sua chaveldgin e sua senha;
Sistema valida os dados kbgin do usuario;
3. Sistema direciona o usuario para a pagina inicatendo a quantidade de

mudancas pendentes de avaliacdo e de liberacao.

ara

Fluxo alternativo —

Dados incorretos

No passo 2, caso o usuario tenha informado a ahagesenha incorretamente

2.1. Sistema mostra um alerta com mensagem “Ghagenha invalida”.

Pés-condicao

Usuéario conecta ao sistema.

Quadro 7 — Descricao do caso de usgin

No Quadro 8 apresenta-se o caso de uso "Cadastdanga”.

Nome do Caso de Uso

Cadastrar mudanca

Descricao

Usuério acessalimk Cadastrar nova mudanga para manter os dados da
mudanca. Os seguintes dados serdo mantidos: cdtigonudanca, nome ¢
requisitante, tipo da mudanca, data da abertuns Ha abertura, decorréncia
mudanca, tipo do item de configuracdo, item deigordicao, impacto, prioridad
motivo da mudanca, ambiente da mudanca, data deatiio, hora da liberaca
fluxo da liberacao, restricdes da liberacdo, plaeoretorno, nome do técni
executor da mudanca, observacdo da avaliacdo,valgder da liberacdo, status

mudanca.

nov
o]

da
e,

10,

CO
da

Ator

Usuéario

Pré-condicéo

Usudario deve estar cadastrado naorsiste

Usuario deve fazdpgin no sistema.

Fluxo principal

1. Usuério solicita a criagao de uma nova mudancaséensa pelo menu
Cadastrar nova mudanca;

2. Usuario preenche todas as informacdes solicitaidsrmulario e clica no
bot&o Inserir;

3. Sistema informa que a mudanca foi incluida comsaeao sistema com a




56

seguinte mensagem: “Criada a requisicdo de mudafica:
4. Sistema envia e-mail para o requisitante da mudangara os integrantes do

comité de mudancas.

Fluxo alternativo — No passo 2, caso a decorréncia da mudanca, o ¢iptemh de configuracdo ou|o
Cadastrar itens item de configurac@o ndo estiver aparecendo nopasdo formulario
2.1. Usuério solicita ao administrador o cadagdtritem necessario;
2.2. Administrador realiza o cadastrado solicitado
2.3. Sistema volta ao passo 2.
Fluxo alternativo — No passo 2, caso algum dado do formulario naoreenhido
Informacdes insuficiente$2.1. Sistema alerta com mensagem: “O campo X éafdnio”, onde X seria D
campo que ndo foi preenchido;
2.2. Sistema volta ao passo 2.
Pds-condicdo Usuério realizou a requisicao da ngalda forma satisfatoria.
Quadro 8 — Descricdo do caso de uso Cadastrar paidan
No Quadro 9 apresenta-se 0 caso de uso “Pesquiskngas”.
Nome do Caso de Uso Pesquisar mudancas
Descricao Usuario acessa 0 menu Pesquisar mudpag@sealizar uma busca nas mudancas
existentes.
Ator Usuério

Pré-condicéo

Usuario deve fategin no sistema.

Fluxo principal

1. Usuario acessa 0 menu Pesquisar mudancas;

2. Usuario realiza uma pesquisa sem utilizar nenhliro filicando diretamente
em pesquisar;

3. Sistema mostra em tela o cédigo da mudanc¢a, nomeqdiisitante, tipo da
mudanca, data da abertura, status da mudanga,dmtaenico executor da
mudanca, data da liberacdo das mudancas cadastradas

4. Usuario clica no codigo da mudanca e lhe é abentpap-up com mais

detalhes da mudanca correspondente. Noegteip além das informacgdes que
sdo visualizadas em tela temos ainda: hora daushedecorréncia da mudan
ambiente da mudanca, tipo do item de configuraitéim, de configuracéo,
prioridade, impacto, motivo da mudanca, fluxo tefacao, restricdes da
liberagéo, plano de retorno da liberagéo, obseovdgfavaliacdo, hora da

liberacdo, observacao da liberacéo.

b,

Fluxo alternativo —

Filtros

No passo 2, caso o usuario deseje realizar algtrmdie pesquisa

2.1 . Usuério utiliza o filtro por codigo da redg&o, nome do requisitante, nome
executor, tipo de mudanca, ou ainda por statusypaeabusca mais avancada;
2.2. Sistema mostra somente a(s) requisicao(des) dsgelo filtro com os

seguintes dados: codigo da requisicdo, nome dasitaque, tipo da mudanca,

do
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data da abertura, status da mudanga, nome dodéexecutor, data da
liberacao.

2.3. Sistema volta ao passo 4.

Pds-condicao

Usuério visualizou a(s) mudanca(sepdéda(s).

Quadro 9 — Descricao do caso de uso Pesquisar gaglan

No Quadro 10 apresenta-se o caso de uso “Consmitetancas pendentes de

avaliagao”.

Nome do Caso de Uso

Consultar mudangas pendengasligcao

o7
D

Descricao Técnico acessa 0 menu Pendentes de ¢@eal@ara visualizar as mudanga
aprova-las ou rejeita-las com sua devida observacgao
Ator Técnico

Pré-condicéo

Técnico deve fategin no sistema.

Fluxo principal —

Aprovar

Técnico acessa 0 menu Pendentes de avaliagéo;

2. Sistema apresenta em tela todas as mudancas §aeagstardando avaliacéo,
com o seu respectivo codigo, nome do requisitdipie da mudanca, um camy
livre para preencher com uma observacao e os bAfiresar e Rejeitar;

3. Técnico opta por aprovar uma mudanca, preenchenp@&azio da observac§
e clica no botdo Aprovar;

4. Sistema muda o status da mudanca para Penderibededio e mantém a

observacédo da avaliacdo para futuras consultas.

[0]

10

Fluxo alternativo —

Rejeitar

Na opgao 3, caso o técnico deseje rejeitar a madang
3.1. Técnico opta por rejeitar uma mudanca, pieeonccampo vazio da observag
e clica no botédo Rejeitar;
3.2. Sistema muda o status da mudanca para Rigj@tmantém a observacéo dg

avaliacao para futuras consultas.

Pds-condicao

Técnico aprovou ou rejeitou algumaancal.

[ox
o

Quadro 10 — Descricéo do caso de uso Consultarryadgendentes de avaliagéo

No Quadro 11 apresenta-se o caso de uso “Conswoitetancas pendentes de

liberacao”.

Nome do Caso de Uso

Consultar mudancas pendenliée@dEao

Descricao Técnico acessa 0 menu Pendentes decBloefzara visualizar as mudanca
aprova-las ou rejeita-las com sua devida observacao
Ator Técnico

Pré-condicéo

Técnico deve fategin no sistema.

Fluxo principal —
Executar

1. Técnico acessa o menu Pendentes de liberacao;

2. Sistema apresenta em tela todas as mudancas gaeagstardando liberacgéo,

w
(¢
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com o seu respectivo cédigo, nome do requisitdipie da mudanca, um camj
livre para preencher com uma observacédo e os bBiwEsitar e FallBack;

3. Técnico opta por liberar uma mudanca, preenchenpoaazio da observaca
e clica no boté@o Executar;

4. Sistema muda o status da mudanca para Executadatérma data, hora e

observacéo da liberacdo para futuras consultas.

Fluxo alternativo —
Fallback

No passo 3, caso o resultado da mudanca nédo fanejado

3.1. Técnico opta por realizar o fallback de ummlamca, preenche o campo vaz
da observacao e clica no botéo Fallback;

3.2. Sistema muda o status da mudanca para Hakb@antém a data, hora e

observacao do fallback para futuras consultas.

Pds-condicao

D

D

Técnico liberou ou realizou fallbaelatjuma mudanca.

Quadro 11 — Consultar mudancas pendentes de lgerac

No Quadro 12 apresenta-se o caso de uso “Cadastraros”.

Nome do Caso de Uso

Cadastrar usuarios

Descrigéo Administrador acessa 0 menu Controlesdérios para manter dados dos usud
Serdo mantidas as informacdes do usuario, técnicoadministrador a se
cadastrado.

Ator Administrador

Pré-condicéo

Administrador deve fategin no sistema.

Fluxo principal —

Visualizar

1. Administrador acessa o menu de Controle de usuarios
2. Sistema informa os usuarios cadastrados;

3. Administrador podera optar por cadastrar, editagxaiuir um usuario.

Fluxo alternativo —

Cadastrar

No passo 3, se o administrador optar por cadastrar
3.1. Administrador deve informar o nome, chavehse se pertence ao comité de
mudanca, ramal, tipo de usuario, e-mail no formalérclicar em Inserir.

3.2. Sistema mostra os usuarios cadastradostemsis

Fluxo alternativo —
Editar

No passo 3, se 0 administrador optar por editausudrio

3.1. Administrador escolhe um usuério e clica otdib Editar correspondente;
3.2. Sistema mostra todos os dados do usuariagitiels no formulario de
cadastro;

3.3. Administrador altera algum dado, e selecmpgfio Alterar para atualizar o
cadastro do usuario;

3.4. Sistema mostra os usuarios cadastrados canvas informagdes do usuérid

editado anteriormente.

Fluxo alternativo —

Excluir

No passo 3, se 0 administrador optar por excluiuggério
3.1. Administrador escolhe um usuério que desajauie e clica no botdo Excluir

correspondente para remover o cadastro do mesmo;

rios.

D

(0]

io

r
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3.2. Sistema mostra os usuarios cadastrados, Eadno usuario excluido

anteriormente.

Pés-condicao

Administrador visualizou, cadastrditpe ou excluiu um usuéario.

Quadro 12 — Descricdo do caso de uso Cadastraiasgé&nico e administrador

No Quadro 13 apresenta-se o0 caso de uso “Caddstramréncias”.

Nome do Caso de Uso

Cadastrar decorréncias

ras

Descricao Administrador acessa o menu Cadastrosubd menu Decorréncias para mante
decorréncias das mudancas. Sera cadastrado o eédeagzricdo das decorréncia
Ator Administrador

Pré-condicéo

Administrador deve fategin no sistema.

Fluxo principal —

Visualizar

1. Administrador acessa o menu de Cadastros e o sub Becorréncias;
2. Sistema informa as decorréncias ja cadastradas;

3. Administrador podera optar por cadastrar, editag>aluir uma decorréncia.

Fluxo alternativo —

Cadastrar

No passo 3, se 0 administrador optar por cadastnardecorréncia
3.1. Administrador deve informar a descri¢do da decaigéa clicar em Inserir.

3.2.Sistema mostra as decorréncias cadastradas nmaiste

Fluxo alternativo —
Editar

No passo 3, se o administrador optar por editardecarréncia

3.1. Administrador escolhe uma decorréncia e clechotdo Editar corresponden
3.2. Sistema mostra a decorréncia preenchidampaae cadastro;

3.3. Administrador altera a descricdo da decoraémseleciona opcgéo Alterar pal
atualizar o cadastro da mesma;

3.4. Sistema mostra as decorréncias cadastradaasaoovas informacdes da

decorréncia editada anteriormente.

Fluxo alternativo —

Excluir

No passo 3, se 0 administrador optar por exclua decorréncia

3.1. Administrador escolhe uma decorréncia e clcwhotdo Excluir
correspondente para remover o cadastro da mesma;

3.2. Sistema mostra as decorréncias cadastrant@sn gem a decorréncia excluig

anteriormente.

la

Pds-condicao

Administrador visualizou, cadastrditpe ou excluiu uma decorréncia.

Quadro 13 — Descricao do caso de uso Cadastramréecias

No Quadro 14 apresenta-se o caso de uso “Cadasirsude configuracao”.

Nome do Caso de Uso

Cadastrar itens de configuracéo

Descricao

Administrador acessa o menu Cadastmsub menu Manter Item de Configura
para manter dados dos itens de configuracdo. Sendido o codigo, descricao

tipo do item de configuracao.

L840

e

Ator

Administrador
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Pré-condicéo

Administrador deve fategin no sistema.
Para cadastrar um item de configuracéo, sera ri@cesadastrar o seu tipo

anteriormente no sub menu Manter Tipo do Item defi§oracéo.

Fluxo principal —

Visualizar

4. Administrador acessa o menu de Cadastros e o sob khanter ltem de
Configuracéo;

5. Sistema informa os itens de configuracéo ja caadssrcom seus respectivos
tipos;

6. Administrador podera optar por cadastrar, editagxatiuir um item de

configuracéo.

Fluxo alternativo —

Cadastrar

No passo 3, se o administrador optar por cadastnétem de configuragéo
6.1. Administrador deve informar a descri¢cdo e o tipatdm de configuragéo e
clicar em Inserir.

6.2. Sistema mostra os itens de configuracdo cadastradsistema.

Fluxo alternativo —
Editar

No passo 3, se 0 administrador optar por editaitem de configuracao

3.1. Administrador escolhe um item de configuragética no botédo Editar
correspondente;

3.2. Sistema mostra os dados do item preenchwlésrmulario de cadastro;

3.3. Administrador altera a descri¢cdo ou o tipatelm e seleciona opgdo Alterar
para atualizar o cadastro do item de configuracgéo;

3.4. Sistema mostra os itens de configuracao tradas com as novas informacd

do item editado anteriormente.

Fluxo alternativo —

Excluir

No passo 3, se 0 administrador optar por excluiitam de configuracédo
3.1. Administrador escolhe um item de configurag@tica no botdo Excluir
correspondente para remover o cadastro do mesmo;

3.2. Sistema mostra os itens de configuracéo tadas, porém sem o item

excluido anteriormente.

Pés-condicao

Administrador visualizou, cadastrditpe ou excluiu um item de configuracéo.

Quadro 14 — Descrigdo do caso de uso Cadastrardeenonfiguragéo

No Quadro 15 apresenta-se o caso de uso “Cadagtrale item de configuragao”.

Nome do Caso de Uso

Cadastrar tipo de item degumaffao

Descricao Administrador acessa o menu Cadastresseb menu Manter Tipo de Item
Configuragdo para manter dados dos tipos de itereodfiguracéo. Sera mantidd
cadigo e o tipo de item de configuracgao.

Ator Administrador

Pré-condicéo

Administrador deve fategin no sistema.

Fluxo principal —

Visualizar

1. Administrador acessa o menu de Cadastros e o sub kienter Tipo de Item
de Configuracéo;

2. Sistema informa os tipos de itens de configuragamaglastrados;
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3. Administrador podera optar por cadastrar, editagxaiuir um tipo de item de

configuracéo.
Fluxo alternativo — No passo 3, se o administrador optar por cadastnaipo de item de configuracad
Cadastrar 3.1. Administrador deve informar o tipo do itemamfiguracéo e clicar em Inserjr.

3.2. Sistema mostra os tipos de item de configuraadastrados no sistema.

Fluxo alternativo — No passo 3, se 0 administrador optar por editatiponde item de configuracao
Editar 3.1. Administrador escolhe um tipo de item de awhcao e clica no béb Editar
correspondente;

3.2. Sistema mostra o tipo do item preenchidoamopo de cadastro;
3.3. Administrador altera a descri¢do do tipotdmie seleciona opgéo Alterar para
atualizar o cadastro do tipo de item de configusaca

3.4. Sistema mostra os tipos de item de configur@adastrados com as novas

informacdes do tipo editado anteriormente.

Fluxo alternativo — No passo 3, se 0 administrador optar por excluitiposnde item de configuracéo
Excluir 3.1. Administrador escolhe um tipo de item de amfcao e clica no botéo
Excluir correspondente para remover o cadastroekmmu;

3.2. Sistema mostra os tipos de item de configwraadastrados, porém sem o item

excluido anteriormente.

Pés-condicao Administrador visualizou, cadastrodjtoe e excluiu um tipo de item de

configuracao.

Quadro 15 — Descri¢éo do caso de uso Cadastradditem de configuracao
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APENDICE B - Dicionario de dados

No Quadro 16 apresenta-se o dicionario de dadaserde ao modelo entidade-
relacionamento. As chaves primariggimary keys em inglés, e as chaves estrangeiras,

foreign keys em inglés, foram identificadas nas tabelas péigassPK e FK respectivamente.

TABELA T_AMBIENTE - Tipo de ambiente

CODIGO (PK) NUMBER Cddigo do tipo de ambiente
TIPO VARCHARZ2(100)| Descri¢ao do tipo do ambiente
TABELA T_DECORRENCIA — Cadastro da Decorréncia

CODIGO (PK) NUMBER Caodigo da decorréncia

TIPO VARCHAR2(100) | Descricdo do tipo da decorréncia
TABELA T_IMPACTO - Tipo de impacto

CODIGO (PK) NUMBER Cadigo do tipo de impacto

TIPO VARCHARZ2(100) | Descri¢do do tipo de impacto
TABELA T_ITEMCONFIGURACAOQO — Cadastro do item de dmuracao

CODIGO (PK) NUMBER Cadigo do item de configuragéo
DESCRICAO VARCHAR2(100) | Descricdo do item de configuragao
TIPO (FK) NUMBER Tipo de item de configuragdo
TABELA T_LIBERACAO — Cadastro da liberagéo

CODIGO (PK) NUMBER Cddigo da liberacdo
DATALIBERACAO DATE Data da liberagéo
HORALIBERACAO TIMESTAMP(6) | Hora da liberacéo

STATUS (FK) NUMBER Status da mudanca

TECNICO (FK) NUMBER Técnico da requisi¢do da mudancga
OBS_ACAO VARCHARZ2(200) | Observacdes da liberacéo
EXECUTOR (FK) NUMBER Técnico da liberacdo da mudanca
TABELA T_MUDANCA - Tipo da mudanca

CODIGO (PK) NUMBER Cadigo do tipo da mudanca

TIPO VARCHAR2(100) | Descricdo do Tipo de mudanca
TABELA T_PRIORIDADE - Tipo de prioridade

CODIGO (PK) NUMBER Cadigo do tipo da prioridade




63

TIPO

VARCHAR2(100)

Descricao do Tipo de prioridade

TABELA T_REQUISICAO — Cadastro da requisicéo de angh

r da

CODIGO (PK) NUMBER Cabdigo da requisicéo

REQUISITANTE (FK) NUMBER Usuério requisitante

TIPO NUMBER Tipo da mudanca

DATA_ABERTURA DATE Data de abertura da requisi¢ao

HORA_ABERTURA TIMESTAMP(6) Hora de abertura da requisicao

DECORRENCIA (FK) NUMBER Decorréncia da requisicéo

MOTIVO VARCHAR2(300) | Motivo da requisi¢ao

AMBIENTE (FK) NUMBER Ambiente da requisicéo

STATUS (FK) NUMBER Status da requisicéo

FLUXO_LIBERACAO VARCHAR(1000) | Fluxo de liberacdo da requisicao

RESTRICAO_LIBERACAO | VARCHAR(1000) | Restricbes da liberacdo

LIBERACAO (FK) NUMBER Informagdes da data, hora e executo
liberacéo

OBS _ACAO VARCHAR(200) Observag0Oes da avaliagéo

TIPO_CONFIG (FK) NUMBER Informacbes do tipo de item
configuracéo

ITEM_CONFIG (FK) NUMBER Informacdes do item de configuragéo

IMPACTO (FK) NUMBER Informacgdes do impacto

PRIORIDADE (FK) NUMBER Informacdes da prioridade

TABELA T_STATUS - Tipo de status

A=

CODIGO (PK) NUMBER Cadigo do status

STATUS VARCHARZ2(100) | Descricéo do status

TIPO VARCHARZ2(10) | Tipo de status

TABELA T_TIPOITEMCONFIGURACAO — Cadastro do tipo ¢em de configuracao

CODIGO (PK) NUMBER Caodigo do tipo de item de configuracgag

TIPO VARCHARZ2(100) | Descricdo do tipo de item @
configuracao

e

TABELA T_USUARIO - Cadastro de usuario

CODIGO (PK) NUMBER Cadigo do usuario
NOME VARCHAR2(100) | Descricdo do nome do usuério
CHAVE VARCHAR2(15) | Chave déogin do usuério
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SENHA VARCHAR2(50) | Senha dmgin do usuario

RAMAL VARCHARZ2(10) | Ramal do usuéario

TIPO VARCHAR2(5) Tipo do usuario

EMAIL VARCHAR2(100) | E-mail do usuario

COMITEMUDANCA NUMBER Integrante ou ndo do comité de mudan

Quadro 16 — Dicionario de Dados

ca
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ANEXO A — Formulario de mudancas utilizado pela Telbgica

Na figura 23 se apresenta o formulario utilizadealicitar uma nova mudanca no

ambiente da Teclégica Servicos em Informéatica Ltda.

lecnico solicitante:
lipa: Mormal || Urgente | | Informatival |
Fone / Hamal:

Data/Hora da solicitacao:
Prazo maximo para liberacao:
Sistema:

Descricac do sistema:

Sigla da aplicacao no case:
Liberacao decormmrente: Melhoria || Erro Programa|_| Projeto Novo [
Descrigao / motivo da(s) liberacao [Ges):

Fluxo da(s) liberagao(oes):

Restricao{0es) da(s) implementacao{oes):

Status Gestor Aprovada || Cancetadal| |
Plano de retorno:

Ambiente: Homaologacao || Producao || Desenvolvimento ||

Data/Hora da Liberacao:
lecnico que Healizou a Liberacao:
Status da Liberacao: Atendida |_] Cancelada || Pendente ||

Figura 23 — Formulario de mudancas da Teclégica
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ANEXO B - Planilha de gerenciamento de mudancas Uiiada pela Tecldgica

Na figura 24 se apresenta a planilha utilizada pelelogica Servicos em Informatica

Ltda. para gerenciar as suas mudancas.
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I Término Teclégica
q = % q - Estimativa =
Dia do CAB CR Descrigdo APROVACAO | Resultado | Dia | Hora | Dia | Hora hs Executor Observacdes
06/08 0213 |i- Foram realizadas melhorias na tela de Gerenciamento de Filas. Normal Aprovada | Executada| 10/jul [12:00] 10/jul [12:10 10 min Tiago Mees Clévis Schuldt
Desabilitar as triggers r_ordem_servic_03 e r_ordem_servic_08.
Realizar um update na tabela ordem_servic_fabric_soft, para poder
fechar uma OS, pois usando a tela ndo & possivel, existem duas Fallback executado: Pois 0 mesmo estava
06/08 0215 |triggers que ndo permitem o fechamento. Normal Aprovada Fallback | 10/jul [12:10] 10/jul [12:15 5 min Tiago Mees Clovis Schuldt  |dando problema nos fontes da tela de batidas.
Necessdrio verificar se o novo servidor asterisk TECS017 funciona
06/08 0216 |com o ATA utilzado pela teclogica AudioCodes e GrandStream. Normal Aprovada | Executada|29/ago|09:00|29/ago|11:15|2 hrs e 15 min| Antonio Ju Antonio Junior _ [Serd executado teste no dia 29/08
Solicitagdo de instalacio de uma maquina virtual com sistema
13/08 0217 |operacional Windows Vista para testes com o CMDB. Normal Aprovada | Executada|17/ago 17/ago|11:30| 2h e 30min Roger Weber Clovis Schuldt
13/08 0218 |Correcéo da tela de lancamento de esforgo. Normal Aprovada | Executada|17/ago|08:25|17/ago|08:40 15 min Tiago Mees Clovis Schuldt
Alteramos um parametro no banco para que a funcionéria Sivana,
INFORMATIVA| 0219 |possa efetuar alteracdes no status da proposta, na condicdo de Normal Aprovada | Executada|17/ago|08:15|17/ago|08:20 5 min Tiago Mees Clévis Schuldt  [Avisar o Clovis Murilo
Alteramos a rotina de envio de email de abertura e fechamento de
incidentes, fazendo com que o cliente 18, drea 41 ndo envie mais
20/08 0220 |email para DIRECIONAR@SOUZACRUZ.COM.BR Normal Aprovada | Executada|24/ago|09:40|24/ago|09:45 5 min Tiago Mees Clovis Schuldt
Alteramos o tamanho do campo idt_fila para 5, no form sup055pm,
pois estava com tamanho 1 e causava FRM 40381- Truncation
20/08 0221 |Occurred: value too long for field IDT_FILA. Normal Aprovada | Executada|24/ago|09:45|24/ago|09:50 5 min Tiago Mees Clévis Schuldt
Criagdo de uma tabela 'assoc_usuar_users_elips’ e alteracdo da
tabela 'log_chamdo_tecno', ambas utllizadas no sincronismo de
URGENTE 0222 |chamados entre o sistema SGS e Elips. Normal Aprovada | Executada|17/ago|08:05|17/ago|08:10 5 min Maikon Rocha Clévis Schuldt
Alteramos um pardmetro no banco para que a funcionaria Silvana
comece a receber os avisos de faturamento, pois a mesma estara
20/08 0223 |assumindo as fung@es da Janaina Rubik, Normal Aprovada | Executada|24/ago|09:50|24/ago|09:55 5 min Tiage Mees Clovis Schuldt
Alteramos um parametro no banco para que o funcionério Jefferson
20/08 0224 |Madalena comece a receber os avisos de abertura de chamados da Normal Aprovada | Executada|24/mai|09:55|24/ago|10:00 5 min Tiago Mees Clovis Schuldt
URGENTE 0225 |Efetuar o teste de compatibilidade do gateway TECGW004. Urgente Aprovada | Executada|21/ago 0|21/ago|19:00 1 hr Antonio Junior Antonio Jun Avisar ramais que ficardo indisponiveis.
20/08 0226 |Adicionar mais um disco de 1 TB no ambiente de backup da TEcldgical Normal Marwin Roepke Clévis Schuldt  |Executar Sexta-feira 28/08
20/08 0227 |Atualizacio do sistema Vetorh (Rubi e Ronda) Normal Aprovada | Executada|21/ago|15:00|21/ago|17:00 2 hrs Clévis Schuldt Clévis Schuldt
Foi criado um procedimento no sistema de chamados, para o cliente
18, areas 32,33 e 41, na situagdo de update nos chamados, Fallback executado em 24/08/2009 as 15:28:
setando o campo flg_elips, das tabelas do sistema de chamados Pois 0 mesmo estava dando problema na
20/08 0228 |para null. Esse procedimento foi_necessério para o sistema de zc:dlm: Aprovada Fallback wa.ﬁmc 09:30|24/ago| 9:35 5 min Tiago Mees Clovis Schuldt  [consulta de chamados.

Figura 24 — Planilha de gerenciamento de mudaneei$dica



ANEXO C - Telas do sistema de Martins (2007)
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Nas figuras 25, 26 e 27 apresentam-se telas domasie Martins (2007), trabalho

correlato a este.

Menu de Servigos

7 Solicitar Mudanca
4] Minhas Mudancas
[T Consultar Mudangas
25 Relatérios

ﬁ Cadastro Usuarios
7 Consulta Usudrios
|f'! Cadastro Itens

[7 Consultar Itens

[ Mudangas a Avaliar

E_, Mudancas a
Implementar

=2 Mudancas
Implementadas

[} Mudangas a Revisar
[ Mudancas a Configurar
[ Mudancas a Testar

L Noticias

@) Ajuda

7% Sobre

Bl Logoff

BEE A EEEE NN ERNN RN

Seja Bem Vindo ao SGM Marcelo Carvalho Martins

Figura 25 — Tela de boas vindas do sistema de ha(2i007)



Implementagao da Mudanga

Dados da Solicitagao

Numero: 30

Status: Implementagdo Executor

Data de Criagdo: 08/06/2007

Solicitante: Marcelo Carvalho Martins

Descrigdo: Atualizagdo de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag

Motive da Mudanga: Correc3o de bugs na ferramenta (travamentos constante, lentiddc excessiva)

EizEEds Tp Continuagdo dos problemas e constantes reclamacgdes por parte do RH

implementacio:

Data da Proposta: 0i/07/2007

Prioridade Solicitada: Media Impacto no Ambiente: Medic

Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim

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

Avaliagdo da Geréncia
Confirma Prioridade: Media
Descrigdo: Menar

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

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

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

Agendamento: Data: 01/07/2007 Hora: 00:00
Responsavel: Olavo Bilac
Testes

Descrigao:

Estimativa de Impacto:

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

Testador: testador

Acgbes do Executor:

Resultado: Sucesso
Observacoes do Teste: Teste OK!

Execugio
Agies a Executar: O Executor deve comegar a implementar no horario previsto.

Implementado conforme previsto no plano de execucdo. Ndo ﬂ
houve problemas.|
Agdes do Executor:

| -

Acbes Finalizadas

Figura 26 — Tela de implementacdo da mudanca tensasde Martins (2007)
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Finalizagdo da Mudanga

H

Dados da Solicitagao

Nimero: 30

Status: Implementada

Data de Criagdo: 03/06/2007

Solicitante: Marcelo Carvalho Martins

Descricdo: Atualizagdc de versdo do sistema de folha de pagamento Folha Pag

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

Eizimeds Ty Continuagdo dos problemas e constantes reclamagdes por parte do RH

implementacso:

Data da Proposta: 01i/o07/2007

Prioridade Solicitada: Média Impacto no Ambiente: Medio

Reboot: Sim Ambiente Parado: Sim

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

Avaliagdo da Geréncia
Confirma Prioridade: Media
Descrigdo: Menaor

Em principio n3o ha riscos previstos, mas devem ser feitos testes durante pelo
menas 1 dia

Avaliagao do Comite de Mudangas

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

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

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

Testes

Descrigdo:

Estimativa de Impacto:

Criado plano de testes --> arguive x Criado plano de exscugdo --> arquivo y

= AT BRI Criado plano de implementacdo --> arquive =

Testador: testador
Resultado: Sucesso
Observagoes do Teste: Teste OK!

Execugio
Acbes a Executar: O Executor deve comegar a implementar no hordric previsto.

Acgoes do Executor: Implementado conforme previsto no planc de execugdo. Nao houve problemas.

Funcionamento: Sim Data da Revisdo: UIIDEIEDU?l

Nao (solicita ao responsavel execucdo do plano de recuperacao)

Figura 27 — Tela de finalizacdo da mudanca dorsssige Martins (2007)
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