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RESUMO

Este trabalho mostra o desenvolvimento de umaagdla para controle de indicadores de
desempenho baseados nas métricas fornecidas petendtion Technology Infrastructure
Library (ITIL). Hoje é fundamental que o setor dechologia da Informacao (TI) mostre seus
resultados de maneira clara e legivel. Esta demaqdst possibilita a diretoria mensurar se a
equipe de TI estd desempenhando corretamente peli patambém permite avaliar se os
fornecedores estéo entregando adequadamente seigeseOs indicadores de desempenho
ou Key Performance Indicators (KPI) sdo a melhonaira de visualizar a performance dos
setores de uma empresa. A andlise desses indisadoxdiam os diretores na tomada de
decis@es relacionadas a melhorias das diversas dameampresa. A ITIL fornece uma série de
indicadores voltados ao gerenciamento de dispaheloié de servigos de TI. Para transformar
as metricas fornecidas pela ITIL em indicadores efetuado um estudo sobre a criacéo e
manutencdo de indicadores de desempenho. Assinlamésestas duas areas foi possivel a
criacdo de uma aplicacdo para controle de indiesdasltados a disponibilidade dos servicos
de TI.

Palavras-chave: ITIL. Indicadores de desempenhier@@mento da disponibilidade. KPI.



ABSTRACT

This work shows the development of an applicatmmperformance indicators control based
on metrics provided by the Information Technologfrdstructure Library (ITIL). Today is
indispensable that the area of Information Techywl@dT) shows clear and readable results.
This demonstration allows directors to measure kadrellT team is performing correctly their
role, and also allow assess whether the supplrergl@ivering correctly their services. The
Key Performance Indicators (KPI) are the best wayisualize the performance of the
enterprise areas. The analysis of these indictielss the directors to take decisions related
to improvement of several enterprise areas. The provides a lot of indicators related to
availability management of IT services. To trangfahe metrics provided by the ITIL in
indicators, was made a study about the creationnaaidtaining of performance indicators.
Thus mixing these areas was possible the develdpmiemn application to control of
indicators linked to the IT services availability.

Key-words: ITIL. Performance Indicators. AvailatjlIManagement. KPI.
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1 INTRODUCAO

Hoje no mercado competitivo a satisfacdo do condomcom servi¢cos providos é
fundamental. A lealdade do consumidor jA& ndo € gl e a insatisfacdo com a
disponibilidade e confiabilidade de um servigo @eriologia da Informacéo (TI) pode ser o
fator chave para o cliente levar o seu negécio aontorrente (OFFICE GOVERNMENT
COMMERCE, 2007, p.98).

Um servico disponivel é sinbnimo de competitividadssegurar que um servico
atendera seu percentual de disponibilidade acordadssegurar que a empresa estara em
tempo integral competindo no mercado. A empresappssui um servico indisponivel ou
nao confiavel perde competitividade. Uma das masdie assegurar a entrega do servico €
efetuar a medicao de sua disponibilidade.

Em toda e qualquer empresa com fins lucrativodyjetiwo final € maximizar o fluxo
de caixa e o lucro. Imagine uma empresa que vere @odutos através de um sistama
line de compras, um Indicador Chave de Desempenho (ihario € a disponibilidade do
sistema (CRUZ, 2008).

A Infrastructure Technology Information LibrayTIL) fornece um conjunto de boas
praticas voltadas ao gerenciamento de servi¢cod.déas publicacdes da biblioteca ITIL sédo
encontrados uma série de Indicadores de Desemp@®i)p que serviram de base para
concepcao deste trabalho. O processo que foiaddipara extracdo desses indicadores € o de
gerenciamento da disponibilidade. Este € o procgssoatende as necessidades atuais da
industria téxtil Altenburg, empresa a qual estacib sera aplicada.

A empresa Altenburg situada em Blumenau, no esladdanta Catarina possui todos
seus servicos de TI terceirizados e uma equipenatque funciona como uma central de
servicos de TI local. Tendo em vista que os fordems s&o responsaveis pelo
monitoramento e medicdo da disponibilidade, imalamdicadores para medir se 0s servigos
contratados estdo sendo entregues com qualidachel@énhental ao negdcio.

Para atender a demanda do mercado e manter a ancprapetitiva, S80 necessarios
investimentos para obter garantia de disponibikdadconfiabilidade dos servigos. Surgiu
entdo a ideia de se criar uma solucdo proativaonssyel pela geracdo de indicadores
baseados nas métricas do processo de geréncispmmithilidade da biblioteca ITIL V3.
Estes indicadores serédo a base para a criacdo géanmde disponibilidade para os servigcos

de TI, reavaliacdo dos contratos com fornecedofetims tomadas de decisao.
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1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver e&apha industria Altenburg um
software que permita o gerenciamento de indicaddeeslesempenho dos servigcos de TI
baseado na biblioteca ITIL V3.

Os objetivos especificos séo:

a) possibilitar a criacdo de um plano de dispoididle a partir dos dados fornecidos

pelos indicadores;

b) possibilitar a medicdo do percentual de aumedéo incidentes devido a

indisponibilidade;

c) possibilitar a identificacdo de servicos queessitam melhorar seu nivel de

disponibilidade;

d) possibilitar a medicao da satisfacdo dos ussi@eiferente aos servicos de TI;

e) possibilitar a reavaliagcdo de Acordos de NieeBérvico (ANS) com o setor de TI

e contratos com fornecedores.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta disposto em quatro capitulos.

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

No segundo capitulo apresenta-se a fundamentagéoatedestacando o processo de
geréncia de disponibilidade da ITIL V3, o concestibre indicadores de desempenho e os
trabalhos correlatos.

No terceiro capitulo é apresentado o desenvolvinedot sistema, a implementacao
realizada e operacionalidades do sistema.

O guarto capitulo apresenta as conclusfes e segedtdextensdo e melhorias para
trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo aborda-se sobre a biblioteca ITIGepenciamento da disponibilidade,

os Indicadores de Desempenho, o sistema atuairab@dhos correlatos.

211TIL

Segundo dT Service Management Foruf007, p. 8), ITIL € unframeworkpublico que
descreve as melhores praticas no gerenciamentendeas de TI. Ele fornece uframework
para governanca de Tl, o “Pacote de Servicos’cae fa continua medicdo e melhoramento
da qualidade do servico entregue, nas perspediivazegodcio e do cliente. Esse foco é o
maior fator de sucesso do ITIL no mundo e tem dauilo no seu uso abundante em todo o
mundo. Alguns dos beneficios do ITIL, seguh@icGervice Management Forug@007, p. 8),

incluem:
a) aumento da satisfacéo do usuario e do cliente sewicos de TI;

b) disponibilidade do servico melhorada, levando direinte para o aumento do

lucro e receita do negécio;

c) economia financeira através da reducao de retrabmpo perdido, geréncia de

recursos e uso melhorados;
d) otimizac&o do tempo para poder oferecer novos posdservicos;

e) melhor tomada de deciséo e risco otimizado.

A biblioteca ITIL foi publicada entre 1989 e 199BlpMajesty’s Stationery Office
(HSMO) no Reino Unido a favor daentral Comunications and Telecomunications Agency
(CCTA), agora incluido dentro doffice of Government Commer{@GC). Seu uso inicial
foi principalmente restrito ao Reino Unido e aosisPa Baixos (IT SERVICE
MANAGEMENT FORUM, 2007, p. 8).
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Originalmente, a biblioteca ITIL consistiu em unaiggde conjunto de livros. Cada um
deles descreveu uma area especifica de manuteragi@eragdo da Infraestrutura de Tl. Dez
livros que descreviam o suporte e entrega de sErfagram considerados o nucleo da ITIL,
haviam aproximadamente outros 40 livros nos assuotmnplementares relacionados ao
gerenciamento de servigcos em Tl (PINHEIRO, 200613. apud SPINDARELLI NETTO,
2007). Segundo ¢TI Service Management Foru(2001, p.31), no periodo do ano 2000 a
2002, o OGC revisou e resumiu estas publicacdesitmivros, que seria posteriormente

chamada de ITIL versao 2.0.

Na Figura 1 é apresentado o modelo de processostdesos livros da ITIL V2.

Incident |
' Management

Problem ),__Ghmae
._‘ﬁl‘, i I

l

_ Release

Management [
Service Support | ! Service Delivery . b
gement
Al Rrfrverenss TP Woesdoe 7, Ol ol (¥ = il i 5 i w e T Cireweain Coyprarigei

Fonte: Druggles (2007).
Figura 1 - Modelo de processos ITIL V2

Em maio de 2007 foi lancada a nova edi¢cdo das medhpréaticas da biblioteca
britanica ITIL, a versao 3.0. A versédo 3.0 abordzcto de vida do gerenciamento de servigos
de TI, ela assume o conhecimento da versédo antérioova versao coloca todo o conteudo
da verséo anterior (Suporte a servicos e Entregeeecos), em cinco livros que abrangem
estratégia, desenho, transicdo e operacdo de agreignelhorias continuas nos servigos
(SPINDARELLI NETTO, 2007 apud COMPUTERWORLD, 2007).
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A Figura 2 apresenta a relagcdo dos processos plar €apa do ciclo de vida do
servico e a maneira como eles estao interligados.

O — e
< R"Porting and Service Meast®

Fonte: Piris (2011).
Figura 2 - Modelo do ciclo de vida do servico di_1V3

O processo de gerenciamento da disponibilidadeégoendcleo deste trabalho se
encontra na etapa de desenho do servico.

2.2 GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

A meta do gerenciamento da disponibilidade é asaeggue o nivel de
disponibilidade entregue em todos 0s servigcosaatinjexceda a atual e futura necessidade do
negdécio com custos justificaveis. O propdsito degeiamento da disponibilidade é fornecer
um ponto de foco e gerenciamento para todos ostassuvelacionados a disponibilidade,
relacionando ambos servigos e recursos, assegurprel@s metas de disponibilidade em
todas as areas sdo medidas e alcancadas (OFFICERXINENT COMMERCE, 2007).

Segundo o Office Government Commerce (2007, p. & Qbjetivos da geréncia de
disponibilidade séo:

a) produzir e manter um plano de disponibilidade apaoip e disponivel que reflita a
atual e futura necessidade do negécio;
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b) prover conselhos e orientagBes para todas as deeasgoécios e Tl, em todos os
assuntos relacionados a disponibilidade;

c) auxiliar no diagnéstico e resolucdo de incidengdacionados a disponibilidade;

d) avaliar o impacto de todas as mudancas no plandlisigonibilidade e na

performance e capacidade e nos recursos;

e) assegurar que medidas proativas para melhoraparilslidade dos servigos sejam

implementadas com custos justificaveis.

De acordo com o Office Government Commerce (20098)p o processo de geréncia
de disponibilidade deve ser aplicado no desenhanpkementacgéo, na medi¢cao, no controle
e no melhoramento dos servigcos de Tl e dos seupaimntes. Esse processo possui dois

elementos chaves:

a) atividades reativas: o aspecto reativo da gerédeiadisponibilidade envolve
monitorar, medir, analisar e gerenciar todos ot incidentes e problemas
envolvendo indisponibilidade. Isso para asseguuar tpdas as metas acordadas
sejam medidas e alcancadas. Quaisquer desvios atac@es detectados sao
investigados e uma acao corretiva é instigada. Aonmadessas atividades sao
conduzidas dentro do estagio de operacdo de sexvegm ligadas a processos de
monitoramento, controle, eventos e geréncia delémtes. Essas atividades séo

envolvidas principalmente dentro de papéis openaiso

b) atividades proativas: consistem em planejamento atipmy desenho e
melhoramento da disponibilidade, recomendacfesiopladocumentos, critérios
para novos servicos e servicos modificados, melhoantinua dos servigos e
reducdo do risco nos servicos existentes. Esseasg@rtos chaves para serem
considerados nas atividades do desenho do serlgsas atividades sao

principalmente envolvidas em papéis de desenhareegimento.

O gerenciamento da disponibilidade esta continugemtemtando assegurar que todos
0S servigcos operacionais atinjam suas metas derdisliddade acordadas e novos servigos ou
servicos ja existentes sejam desenhados aproprademPara alcancar esse objetivo o
gerenciamento da disponibilidade deve executaidaties reativas e proativas conforme
ilustrado na Figura 3.
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Reactive activities

Monitor, measure, S
Availability

analyse report & review
service &
component availability

Investigate all service &
component unavailability
& fnStigEte remedial | Availability
action | Management

- : reports

Proactive activities

T N Plan & design for
& Management new & ::Ihanged -
_ services .
Implement cost —\ Review all new &
justifiable changed semvices & test
countermeasures _ all availability &
' resilience mechanisms

Availability

Plan

Availability

design criteria

|

Availability
testing
schedule I
Fonte: Office Government Commerce (2007).

Figura 3 - Visdo geral do processo de gerenciangattisponibilidade

2.2.1 Principais Conceitos

Nesta subsecéo serdo apresentados 0s conceit@s dg@vocesso de gerenciamento
da disponibilidade, sdo eles Disponibilidade, Cahifidade, Sustentabilidade,
Funcionalidade do Servico e Resiliéncia.

A disponibilidade é a habilidade do servico, comgrda ou item de configuracao
realizar sua funcdo acordada quando solicitadoal®ente medida e reportada como
percentagem (OFFICE GOVERNMENT COMMERCE, 2007, p0)1 A formula para o

calculo da disponibilidade é apresentada no quadro
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Disponibilidade (%) =Tempo de Servico Acordado - Downtime
Tempo de Servigo Acodado

Quadro 1 — Férmula para célculo da disponibiliddalservico

A confiabilidade é medida pelo tempo médio entoidientes do sistema (MTBSI) ou
tempo médio entre falhas (MTBF). E a medida de usmpo um servigo, componente ou
item de configuracdo pode realizar sua funcao acardem interrupcéo, a confiabilidade do
servico pode ser melhorada aumentando a resili@eiam componente individual (e.x.
aumentando a redundancia do componente por técbatasceamento de carga) (OFFICE
GOVERNMENT COMMERCE, 2007, p. 101). As férmulas gpaélculo da confiabilidade
sao apresentadas nos quadros 2 e 3.

Confiabilidade

{Tempo Me&dio entre Incidentes) = Tempo disponivel em horas

Numero de intermupgbes

Quadro 2 — Formula para célculo da confiabilidadsetvigo

Conbiabilidade

Lo Tempo disponivel em horas - Downtime total em horas
(Tempo Medio entre Falhas) = P P

Nimero de interrupgbes

Quadro 3 - Formula para célculo da confiabilidademwico (tempo médio entre falhas)

A sustentabilidade é medida pelo tempo médio mgraro. E a medida de qu&o rapido
e efetivo um servigo, componente ou item de cordigiio pode ser recuperado para o status
normal apos uma falha (OFFICE GOVERNMENT COMMERQHQ7, p. 101). A formula

utilizada para o calculo da sustentabilidade éssmtada no quadro 4.

Sustentabilidade

Al Downtime total em horas
{Tempo Médio entre Reparos) =

Nimero total de rupturas

Quadro 4 - Férmula para calculo da sustentabilidedservico

A funcionalidade do servico ndo pode ser medidaocama métrica especifica. A
funcionalidade do servico € a habilidade para maatelisponibilidade, confiabilidade e
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manutencdo fornecida por acordos contratuais coavedores de servicos de TI. A
resiliéncia, ou tolerancia a falhas, é a habilidddeum servico de Tl manter-se operacional

mesmo sob o mau funcionamento de um ou mais comEmEIIANG, 2008).

2.2.2 Técnicas Pro-ativas do Gerenciamento da Dibjidade

O gerenciamento da disponibilidade definitivamen® € um processo apenas
reativo. Medir o nimero de incidentes devido aspdnibilidade e monitorar o servigo para
guando acontecer uma falha no servi¢co ocorra @ldeadcionamento sao acoes reativas. Estas
acOes sao reativas, pois a acdo sO é tomada qadati@a ocorre. A maioria dos softwares de
monitoramento ja atendem as técnicas reativas dengamento da disponibilidade. Eles
fornecem relatérios, monitoram do ambiente, digpanan alertaguando algum componente

falhe e fornecem graficos de acompanhamento dengesdno.

A capacidade do processo de gerenciamento da didmtade é positivamente
influenciada pelo alcance e qualidade dos métodd&ceicas pro-ativas utilizadas pelo
processo (OFFICE GOVERNMENT COMMERCE, 2007). Paemn@der a necessidade atual
da empresa Altenburg foram selecionadas quatralaties que formam o auxilio & geracéo
do plano de disponibilidade sugerida pelo sisteEstas atividades serdo detalhadas na

subsecdao a seguir.

2.2.2.1 Matriz AIFC

A andlise de impacto de falha de um componente@QAE-uma técnica pré-ativa do
gerenciamento da disponibilidade que foi desendolypiela empresa IBM na década de 1970.
Esta técnica permite prever o impacto sobre osicganse qualgquer um dos componentes
individuais falhar (ROSS, 2011).

Os passos para fazer uma matriz AIFC sao:

a) listar os itens de configuracdo chaves (IC) daaedtrutura e identificar os

servicos que eles suportam;

b) criar uma planilha listando os itens de configuoag@ primeira coluna e os

servigos na linha superior. Assinalar um “X” quaraldalha deste IC deixar o
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servico inoperante. Assinalar um “A” quando a falteste IC deixar o servico
inoperante, mas este IC possui um IC alternatiwsiralar um “M” quando a falha
no IC deixar o servico inoperante o IC possuir alternativo, mas pra recupera-

lo é necessaria intervencéao manual.

A planilha AIFC bésica esta concluida. Todo IC pgassuir "X" ou "B" é um ponto de
preocupacdo e representa uma vulnerabilidade pssa servico. Segundo o Office
Government Commerce (2007, p. 115), A analise d&iznAIFC fornece as seguintes
informagodes:

a) pontos unicos de falhas que impactam a disgmtate;

b) o impacto da falha de um componente no negéoasaisuarios do servico;

c) dependéncia entre pessoas e componentes;

d) tempo de recuperagao dos componentes;

e) a necessidade de documentar e identificar opigescuperacao;

f) a necessidade de implementar medidas de redigcésco.

2.2.2.2 Funcg6es Vitais do Negdcio

O termo funcdo vital do negdcio € usado para refistelementos criticos do negécio
suportado por um servigco de TI. A Tl também podeosiar outros servicos menos criticos e
é importante que as func¢des vitais do negocio segtunhecidas e documentadas para
melhor alinhamento da Tl com o negdcio (OFFICE GBYMENT COMMERCE, 2007).

2.2.2.3 Pontos Unicos de Falha

Ponto dnico de falha é todo componente dentro da imfnaestrutura que nao tem
backup ou tolerancia a falha e tem potencial para capsaada no negocio caso falhe.
Matrizes AIFC podem ser utilizadas para identificagr pontos Unicos de falha uma vez
encontrados deve ser trabalhado para elimind-lo;m @usto justificavel (OFFICE
GOVERNMENT COMMERCE, 2007).
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2.2.2.4 Desenho de Alta Disponibilidade

O desenho de alta disponibilidade deve considesinmanacao de pontos Unicos de
falha e/ou prover componentes alternativos paraefmr o minimo de interrupcdo para o
negocio caso ocorra a falha de um componente daestfutura. O projeto também precisa
eliminar ou minimizar os efeitos da manutencéo gjta no negocio. Essa manutencdo
normalmente € necessaria para efetuar correcoaspbementar mudancas na infraestrutura
da Tl ou nas aplicacBes que suportam o0 negoéciari@sios de recuperacdo devem definir
rapida recuperacao e reintegracao de servigo denid um objetivo-chave dentro do projeto
para a fase de recuperacao do projeto (OFFICE GOWHENT COMMERCE, 2007).

2.3 INDICADORES DE DESEMPENHO

Também conhecidos comey Performance IndicatoréKPI), os KPIs sdo métricas
que fornecem visibilidade sobre o desempenho derrdetado negdcio e seu impacto na
organizacdo. Geralmente, os indicadores séo cadtrsle exibidos em painéis de bordo ou
scorecard$, garantindo que todos os niveis hierarquicos ert@pentos de uma empresa
compreendam a forma como seus trabalhos influeon&ilouem para o sucesso ou fracasso
do cumprimento dos objetivos da companhia (DANIQTDI09).

“Os indicadores dependem tanto da estratégia déciee como da metodologia
escolhida para governanca, mas a definicdo detesi® impactada pelo tipo de andlise que
sera realizada” (BERNARDES, 2009a).

Para construir indicadores é preciso identificgue é preciso acompanhar, ou seja, 0

gue € importante no processo para o resultado {KN@MAN, 2008). Segundo Noman

(2008), os passos necessarios para que um indise@docriado séo:

a) nomear o indicador;

! 0 termoscorecardvem do conceito dBalanced Scorecardue segundo Bernardes (2009b), traduz a misséo e
a estratégia da sua empresa num conjunto abrandemteedidas de desempenho que serve qual basarpara
sistema de medicdo e gestdo estratégica. Aindaeqersos objetivos financeiros e inclui os vetores d
desempenho desses obijetivos.
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b) definir seu objetivo;

c) estabelecer sua periodicidade de calculo;

d) indicar o responsavel pela geracéo e divulgacéao;

e) definir sua férmula de célculo;

f) indicar sua tolerancia;

g) listar as variaveis que permitem o célculo;

h) apontar onde e como as variaveis de entrada sapfaradas.

Os indicadores devem ser construidos de acordoacoetcessidade da empresa. Estas
necessidades irdo determinar o foco do indicaderin@icadores podem possuir um foco
gerencial, por exemplo, avaliar o risco de uma mgdaa setor de processamento de dados
da empresa. Assim como os indicadores podem pasgsuioco organizacional, por exemplo,
medir o custo médio das horas de treinamento de®snatendentes de uma central de

Servicos.

Na maioria dos servicos de Tl um indicador fundamale® o percentual de
disponibilidade do servico. Segundo o Office Gowaent Commerce (2007, p. 123) alguns
indicadores s&o sugeridos pela biblioteca ITIL para@hor gerenciar disponibilidade e

confiabilidade dos servigcos de Tl, sao estes:
a) percentual de reducéo na indisponibilidade dod@®s\e componentes;
b) aumento na confiabilidade dos servigos e compogsgnte
c) percentual de melhoria na disponibilidade geraelwico;
d) melhoria do Tempo Médio Entre Falhas (MTBF);
e) melhoria no Tempo Médio Entre Incidentes do SistdidBSI);
f) reducéo do Tempo Médio para Restaurar o ServicdR®)T

g) percentual de reducéo das horas extras do negédidoda indisponibilidade de um

servico de TI;
h) percentual de reducdo das falhas em momento ¢ritico
i) percentual de aumento na satisfacdo dos usuérsosedaicos de TI;

J) percentual de reducado do custo devido a indispatale do servico.



Outro aspecto relevante referente aos indicadarededempenho é o fato de que ao
serem disponibilizados, torna-se possivel compalesempenhos entre empresas. As
empresas com melhor desempenho podem servBetiehmarkpara outras que desejam

alinhar-se com as melhores préaticas no mercado \BEDES, 2009).

24 SISTEMA ATUAL

Atualmente a empresa Altenburg utiliza o softwaaeé€ de Bordo versdo 1.0.0.0 da
Fundagdo Dom Cabral. Neste software € possivelstadaindicadores de controle do
negocio, exibir graficos e relatérios de acompardrdamda gestdo de negécio das empresas.

Na Figura 4 é apresentada a tela de cadastro wedwdes do sistema Painel de Bordo.

£ Indicador - Windows Internet Explarer ===

%v ] htt/fam- pae/ephiing e ) Pesguisa do AOL o~

i [=] SISTEMA DE CHAMADOS . | Oracle Enterprise Manager i Sefaz RS - Mota Fiscal Eletr_. & | Atlantida FM (POA) - Vide... [Z] Script Piloto 3220800 - LINX £ hittp--srv-paex-spb-Faixas.

52| - |52 0BOONET - Porque telefone. . | & Oracle Enterprise Manager. . | & Indicador

REDE PAEX Painel de Bordo

Bem Vindo, Fabio Simon =88

Indicadores da Empresa
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Adicionar Linha(s [0 ] £

Campo de Resultado
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Total: 1 registra(s)
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€& Intranet local | Medo Protegido: Desativado fa - Rk -

[ I3 e I A ) M Y
Figura 4 - Cadastro de indicadores no sistema Pdéngordo

Esta aplicacawebfoi desenvolvida pela empresa International SY8Y W#ilizando a
linguagem ASP. Na Figura 5 é apresentada a telacdmpanhamento dos indicadores de
desempenho cadastrados no sistema Painel de Bordo.
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Figura 5 - Painel de acompanhamento dos indicadiaresnpresa

Para a geracdo de indicadores de desempenho baseadgerenciamento da
disponibilidade de servicos de TI, o Painel de Bormdio se mostrou adequado. Isto foi
percebido pela experiéncia deste autor com o swm#twa empresa Altenburg. O painel de
bordo possibilita apenas a consulta de indicadeeeificando se o valor do indicador esta
acima, abaixo ou de acordo com sua meta. O sistéimayera nenhum indicador de forma
automatica, é necessario cadastra-lo. Para a madsstual do negocio, foi necessario levar
métricas especificas de disponibilidade de servilgod |, a fim de gerar uma biblioteca de
indicadores prontos e dar ao usuario a opcao @eirimsanualmente o valor das variaveis de

calculo ou importar através de um arquivo externo.

2.5 TRABALHOS CORRELATOS

Para auxiliar na concepcédo deste trabalho forahizados alguns conceitos do
software proprietario Metricus e dois TrabalhosCdmclusdo de Curso (TCC) de alunos da
FURB.

O software Metricus fornece uma compilagdo com ndES seiscentas métricas
retiradas doframeworksmais utilizados como ITIL V2, ITIL V3 e Cobit. O Nt&cus possui

um conjunto de indicadores para cddameworkassim como indicadores especificos para
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cada processo individualmente. Como se trata desaftware proprietario nevebsitedo

Metricus ndo é disponibilizada a tecnologia utidiagpara desenvolvimento do sistema. Nao
foi obtida resposta no contato realizado com odoedor referente a tecnologia utilizada. Na
Figura 6 € apresentada uma tela do sistema ordile @siastrados indicadores relacionados a

biblioteca ITIL.

Metrics - TTIL V2

e
:|:| & E OO % '\-‘_' e | ot Select a format bt M EOrL
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= ITIL - IT Processes Financial Managemant
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Imcid ansgemeant S IT SActusl to Bydget Cost Wanance
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Change Managemeant

Service Lewvel Management
“roblem Management

Selease ManagemeEnt

Specific IT goals help
the organization address
the stated business
goals.

Fonte: ITPreneurs (2011).
Figura 6 - Indicadores cadastrados no Metricugiaiados a biblioteca ITIL V2

O trabalho de Rodrigues (2010) teve como tema endedvimento de um sistema
integrado aos servigos de infraestrutura de tegrolda informacgéo para a geréncia de
problemas baseado no modelo ITIL. Este trabalhmatcomo objetivo aplicar numa central
de servicos 0 gerenciamento de problemas basealiblieca ITIL especialmente para os
incidentes relacionados a infraestrutura da empr€sasoftware foi desenvolvido em
linguagem PHP utilizando a ferramenta RadipPHPredae dados MySQL. Na Figura 7 é
apresentada a tela referente a base de conhecidwsistema proposto por Rodrigues. Nesta
tela é possivel pesquisar pelos procedimentos ttadas para restauracdo de um servico ou

componente de Tl indisponivel.
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Figura 7 - Tela de pesquisa de procedimentos
O trabalho de Tambosi Juanior (2005) foi desenvolwer sistema de planejamento
estratégico baseado em indicadores de desempeat®.dBsenvolvimento foi utilizada a
linguagem Delphi e o banco de dados Microsoft S@tv& 2000 e aplicado ao SENAC de
Blumenau. Neste trabalho foram gerados indicadgrasa auxiliar a elaboracdo de
planejamento estratégico da empresa. Na Figura@esentada a tela principal do sistema

onde é possivel a visualizacdo dos indicadoremassino seu status atual.
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Fonte:Tambosi Janior (2005).
Figura 8 - Tela principal de acompanhamento deautres
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo sdo descritos o levantamento denaigdes para desenvolvimento do
software, os indicadores de desempenho fornecidlossistema, 0s principais requisitos, 0s
diagramas de casos de uso, o0 modelo entidadeardexento, a operacionalidade do sistema,
tecnologias utilizadas e resultados obtidos.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

O sistema desenvolvido foi batizado de Painel agp@nibilidade, ele prové ao gestor
de Tl a possibilidade de controlar indicadores egethpenho previamente cadastrados, com
base nas métricas do processo de gerenciamenispdaithilidade da biblioteca ITIL V3.

Durante o levantamento de informacfes para desemasito do software foi
identificado que para permitir que usuério gerensiéndicadores de desempenho da érea de
Tl os seguintes procedimentos devem ser seguidos:

a) selecionar o indicador conforme a necessidade dae Caso o indicador

desejado néo exista no sistema é necessario @dastnovo indicador;

b) cadastrar o valor da meta que o indicador deveiatiselecionando o servico de
Tl envolvido e preenchendo a data da meta;

c) preencher o valor atual do indicador, selecionamdervico de Tl envolvido e a
data do valor. O usuario também podera optar potenastes dados num arquivo
separado para efetuar posterior importacdo partaodeém sistema.

d) acompanhar a evolugéo dos indicadores atravesini,abela e gréficos.

e) criar um plano de disponibilidade seguindo as @d#ides sugeridas no sistema

utilizando a evolucéo dos indicadores para efeittamada de decisfes.

O painel de disponibilidade foi desenvolvido parge ca partir de indicadores de
desempenho um plano de acédo possa ser criado em d@mservico ou componente
vulneravel. Este plano de agdo surgird do cruzameéatFato-Causa-Acao (FCA) daquele
indicador que nédo atingiu sua meta com as técpigastivas sugeridas pela biblioteca ITIL.

Vale ressaltar que o sistema ndo gera um planoigpordbilidade pronto. Partindo do
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pressuposto que as solugbes para os problemas esfsbeb tomadas pela geréncia e
aprovadas pela diretoria devido ao custo e ousttmsds envolvidos nessa deciséo. “Plano de
acao é ferramenta e ndo método de solucéo de praflLADEIRA, 2011).

3.1.1 INDICADORES DE DESEMPENHO DO SISTEMA

No quadro 5 ¢é apresentada a descricdo dos indesmdole desempenho

disponibilizados no sistema e suas relacdes cama@ssidades do negdcio.

Indicador Descricao Responsave Objetivo
Numero de Quebras do Servico (UN) Suporte Medidmero de
interrupcdes do servigo
1 no més.
Tempo Indisponivel do Servico ( HRS Suporte Mediempo que o
servico ficou
2 indisponivel no més.
Tempo Disponivel do Servico (HRS) Suporte Medemmpo que o
servico ficou
4 disponivel no més
Disponibilidade do Servigo ( PERC) Geréncia | Calcular o percentual de

disponibilidade do
servigo para possibilitar
identificacdo de servico
gue necessitam melhorar
seu nivel de
disponibilidade.

U7

Confiabilidade do Servigo ( HRS) Geréncia | Calcular o total de horas
confiaveis do servigo
para possibilitar
identificacao de servico
gue necessitam melhorar
seu nivel de
confiabilidade.

\"2)

Sustentabilidade do Servigo ( HRS) Geréncia| Calcular o total de horas
para restabelecer o

servigo para possibilitar
identificacdo de servico
gue necessitam melhorar
seu nivel de

7 sustentabilidade.

U7

Usuarios Satisfeitos com o Servigo de Suporte Medir o nimero de
(UN) usuarios satisfeitos com
8 0 servico de TI.

Percentual de Aumento de Usuaribsretoria Possibilitar medir o
9 Satisfeitos com o Servico de Tl ( PERC) aumento na satisfagcdo
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dos usuarios referente
aos servicos de TI
providos.

Percentual de Aumento
Disponibilidade do Servico ( PERC)

nRiretoria

O

Possibilitar a reavaliaca
de Acordos de Nivel de

Servigco (ANS) com o
setor de Tl e contratos de
fornecedores.
10

Medir o nimero de

incidentes devido a
indisponibilidade do
servigo.

Possibilitar a medicéo do
percentual de aumento de
incidentes devido a
indisponibilidade.

Nimero de Incidentes Devido |Qiretoria

Indisponibilidade ( UN )
11

Percentual de Aumento no Numero | Béretoria
Incidentes Devido a Indisponibilidade (
PERC)

12

Quadro 5 - Indicadores do sistema

Para os indicadores que possuem formula cadastreélaulo sera efetuado a partir do
valor de outros indicadores. Posteriormente seséovijjue esses “subindicadores” serao
alimentados manualmente ou através de importac@ladizs. Por exemplo, os indicadores 1,
2, 4 dependerdo do registro de incidentes refer@rdesponibilidade. A partir da consulta
desses registros sera extraido o valor dos indieadoomo tempo de indisponibilidade,
namero interrupcgdes no periodo, tempo para regi@ordo servico. Na empresa Altenburg o
sistema que fornecera esses dados € o softwaeedama registro de incidentes chamado

Ocomon. A Figura 9 mostra a tela de pesquisa ddeintes do Ocomon, por onde € possivel

visualizar o numero de incidentes com a descri¢@atidao”.

OcoMon - Médulo de Administracio

o
£ Abri Charad Consulta de Ocorréncias
53
Data de.
abertura
2017 Erro Projetos Altenburg Edson PCP 2008-07-24
Marcos Antonio O Usuario Edson (PCP) reclame de lentidda ao imprimir etiquetas do Makelabel via WTS {novo Senvidor) 08:50:29
o Mural e
([ Relatrios 2023 Falha Fisica (Clente) Fabricia Indystrial n 0807-24  Encerrada
kel Jeferson Roberto  Usuaria reporta problemas de lentidio no seu micro, 12:13:44
Samagaia
2239 Instalacac- Inplementacac  Darci Fatyramento , , ; . 2008-08-06  Encerrada
4 Jeferson Roberto  Usuaria informa que sua maguina estd apresentando problemas de lentid3o e solicta manutenciio emergencial 07:46:23
Samagaia
2440 Falha Fisica (Clente) Carina PCP, - 080618 Encerrada
Jeferson Roberts  Usudria informa problemas de lentid3o na mquina da usudria. 14:20:33
Samagaia
204 Ewode usuario Emanuele Recursos Humanos A08-09-10  Encerrada
Juhm;fa Bi Usuaria reporta problemas de lentiddo e status off-ine em seu Outlook. 10:38:38
la Siva
2061 Falha Fisica (Cliente) Daniclalana  Marketi 08-09-16  Encerrada
Jhonatan Branco  Lentiddc brir o Outlook. 14:06:03

da silva
2971 Falha Fisica (Cliente) Ténia A. Werner PCP 2008-09-17
Fabio Simon Estou encaminhando este e il porque n3o aguento nsis a enco da minha miguina todos os dias a0 g3, Alguns 08:50:2
d\a‘; &U espern até 15 minutos entre ligar e abrir o wts, 14 falel sobre isss com o Kammer, com o Jefferson, como
Fébio, & até ...

Encerrada

Fonte: Ribeiro (2002).

Figura 9 - Consulta de incidentes no sistema Ocomon
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3.1.3 REQUISITOS DO SISTEMA

O Quadro 6 apresenta 0s requisitos funcionais §teipara 0 sistema e sua

rastreabilidade, ou seja, vinculagcdo com o(s) sast® uso associado(s).

Requisitos Funcionais Caso de Uso
RFO1: O sistema deverd permitir o usudrio efdagin no sistema. uCo1
RF02: O sistema devera permitir o usuario mantiicauores. uCo02
RF03: O sistema devera permitir o usuario manteeta dos
indicadores. uCo3
RF04: O sistema devera permitir o usuario mantear dos
indicadores. uCo04
RFO05: O sistema deverd permitir manter a formutaiddicadores. UCOQ05
RF06: O sistema devera permitir o0 usuario manteeodcos de TI. UC06
RFO7: O sistema devera permitir o usuario manteoagponentes dos
servicos de TI. UCQo7
RFO08: O sistema devera permitir associar o comgergainfraestrutura
ao servico de TI. ucCo8
RF09: O sistema devera permitir o usuario listdicadores. UC09
RF10: O sistema dever& permitir o usuério impartealor dos
indicadores através de arquivo .CSV. uC10
RF11: O sistema devera permitir o usuario acompasdhadicadores
através de um painel. UC11
RF12: O sistema devera permitir o usuério acompamkalor dos
indicadores através de tabelas. UuCi12
RF13: O sistema devera permitir o usuario expertabela de valores
dos indicadores para planilha Excel. UC13
RF14: O sistema devera permitir o usuério manteCA dos indicadores
gue ndo atingiram a meta. ucCi4g
RF15: O sistema devera permitir o usuario mantgano de
disponibilidade. UCi15
RF16: O sistema devera permitir o administradorterass usuarios do
sistema. UC16
RF17: O sistema devera permitir o administradorterass perfis de
acesso do sistema. UuC17
RF18: O sistema devera permitir o usuario acompasdhadicadores
atraves de graficos. uCis

Quadro 6 - Requisitos funcionais do sistema
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O Quadro 7 lista os requisitos nao funcionais [gtegipara o sistema.

Requisitos N&o Funcionais

RNFO1: O sistema sera implementado utilizando kggum PHP versao 5.

RNFO02: O sistema devera utilizar banco de dados@ly&rsédo 5.5.10.

RNFO03: O sistema devera utilizar navegador Googdiio@e 15.0.874.121 m ou Microspft

Internet Explorer 7.

RNFO04: O sistema devera utilizar o ambiente derdedeimento Eclipse Helios

Quadro 7 - Requisitos ndo funcionais

3.2 ESPECIFICACAO

Esta secéo apresenta o diagrama de casos de ssbeoa, sendo que o detalhamento

dos principais casos de uso esta descrito a parépéndice A.

3.2.1 Diagrama de Casos de Uso

Na Figura 10 sdo demonstrados os casos de uso stde eelacionados ao
administrador do sistema e o gerente. O gerenteeSpmonsavel por todos os cadastros do
sistema e lancamento de metas, logo ele possusae@esnaioria das funcionalidades do
sistema. Apenas o0 administrador terq acesso a apga@adastrar usuario e perfil logo ele

fornece acesso a todos os demais perfis.
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uz Modelo de Casos de Uso Gerente /

UCAS - Consultar
plano

| UC14 - Manter FCA
/ UCA3 - Exportar

tabela
UCD? o N \ Administrador
ey 11 - Exibir painel \
deindicadores
UCAE - Manter
CO3 - Marter metas usudrio

UCAS - vizuslizar
grafico

CAT - Manter perfil

de acesso

C12 - Exibir tabela
de indicadares

UCAD - Importar walor

UC04d - Marter walor

Ucog - Listar
indicadores

UCOS - banter
farmula

UCO2- Azsociar
companents 3
serviga de TI

UCOE - Manter
sarvigos de Tl

UCOT - Manter
companentes

Figura 10 - Casos de uso do perfil de acesso gerent

Na Figura 11 sdo demonstrados os casos de uso gfde eclacionados ao
administrador do sistema e o suporte. O suporteot@apel de alimentar os indicadores que

estdo sob sua responsabilidade e fazer o acompantwmatesses indicadores. Os acessos do
suporte sdo mais restritos que os acessos do gerent
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uz Modelo de Casos de Uso Suports /

UCAd - Manter FCA

UCAS - Consultar
plano

CAT - Manter perfil

UCAZ - Exportar

tabela de acesso

UC1g - Misualizar
grafico

C12 - Exibir tabelz
de indicadores

UCO1- Efetuar login

Adrinistradaor
C11 - Exibir painel

UCO4 - Manter walor deindicadores

UCIE - Marter

usuEria

UCOs - Listar

indicadores

UCAD - Importar walar

Figura 11 - Casos de uso do perfil de acesso suport

Na Figura 12 sdo demonstrados os casos de uso gfde eclacionados ao
administrador do sistema e o diretor. Para o dirseod liberado apenas o acompanhamento
dos indicadores e o plano de disponibilidade. [sm@ue a parte operacional de cadastros,

metas e valores serdo realizadas pelos perfisptetsle gerente.

uc Modelo de Casos de Usao Diretor /

UC13 - Exportar

CAT - Manter perfil
de acesso

U415 - Consultar

CA12 - Exibir tabel=a
de indicadores

UC1g - visualizar
grafico

Adrninistrador

CA41 - Exibir painel
de indicadores

UCoq- Efetuar login
UCAE - Marter

Ucos - Listar

S usuErio
indicadores

Figura 12 - Casos de uso do perfil de acesso direto
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3.2.2 Diagrama de atividades

A Figura 13 contém o diagrama de atividades gpeesenta o processo da selecédo do
indicador para cadastro da meta e do valor do aaddic consulta da evolucdo do indicador
através das tabelas de valores, painel e graficameulta dos procedimentos para gerar o
plano de disponibilidade.

Inmicio

Listar indicadores
cadsstrados

Indicador cadpstradoe™

N3o] Cadastrar indicador

Listar servigos de T
cadastrados

Semvigo cadastrade’?

Cadastrar Servigo de Tl

[sim] Fossui componente cadastrade,
Negessita farmula® In3a] [sim]
[N32] [=im]
Associar componerte a0 :|
Cadastrar Componente 3
Cadastrar farmula H de Tl
Selecionar servign
Selecionar indicador
Langar meta

} onsultar painel / tabela ¢ grifice
Importar walore: .
[M3a]

Freencher walor dos

\ indicaderes da suporte

[sim]
Indicador abaixo da meta® [sim]
Preenche FCAdo
Importar walor indicadaor
[N3a]

f
§

Calcular v®
ndicadores da geréncia e Manter plano de
diretoria disponibilidade

®

Fim

Figura 13 - Diagrama de atividades

O fluxo se inicia quando o gerente de TI listamdidadores de desempenho da sua
area. O perfil de gerente € o unico perfil de aragse consegue visualizar todos os
indicadores devido a sua tarefa de lancamento @tssmDepois de selecionado o indicador
ele seleciona o servico de Tl desejado. Caso a¢sendo esteja cadastrado o gerente faz o

cadastro do servico de Tl e associa 0 servico aogpanentes da infraestrutura cadastrados
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no sistema. Caso o componente desejado néo eatigatado o gerente efetua o cadastrado
do componente.

Depois de selecionado o indicador e o servi¢co de Jerente efetua o langcamento do
valor da meta do indicador. Apds lancada a meta lseacar o valor do indicador o gerente
opta ou ndo por importar o valor dos indicadoresdddeseje importar os valores utiliza-se a
opc¢éo de importar valor dos indicadores a partiughearquivo .CSV. Por outro lado se o
Gerente nao optar pela importacdo o suporte ficanmido de lancar o valor dos seus
indicadores. Apos o valor de todos indicadoresugmge serem lancados o gerente solicita
para que o sistema calcule o valor dos indicadguespertencem a geréncia. Apos langcado o
valor de todos os indicadores pertencentes a garéngerente solicita para que o sistema
calcule o valor dos indicadores que pertencem atatia. Apds lancado o valor dos
indicadores todos os perfis podem consultar a e@olwos indicadores através do painel,
tabela ou graficos. Caso um indicador ndo atingareata estabelecida é necessario que seja
preenchido o FCA do indicador. O fluxo finaliza g@ar suporte no preenchimento do FCA de
seus indicadores. Para o0 gerente a Ultima etapaeestefetuar as atividades sugeridas no

sistema para gerar o plano de disponibilidade eoscos de TI.

3.2.3 Diagrama de Entidade Relacionamento

A Figura 14 apresenta o Diagrama Entidade e Relamento que representam as

entidades que foram persistidas no banco de dados.
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vaor_meta DECIMAL (11,2)
>
>

| servico_comp L
cod_comp _serv INT(11)
@ cod_serv INT(11)

[____| cod_comp INT(11)
| seq_comp INT(11)
I componente_cod_comp INT{11)
| >
" servico v |
cod_serv INT(11) ————1
desc_serv VARCHAR(200)
F————
> |
|
=+
T |
| 1 |
| A !
| "] indicador_fca v |
| cod_indi_fea INT(11) ll 4
I 2 cod_indi INT{11)
| > cod_serv INT(11)
li cod_comp INT(1D) | 4
| data_valor DATE - _i I
I fca_causa LONGTEXT | +
| fca_acao LONGTEXT I " indicador v
| > | cod_indi INT(11)
I I desc_indi VARCHAR(200)
1 L —py | obj_indi VARCHAR(2000)
A resp_indi V ARCHAR.(50)
| meta_serv v
perio_indi VARCHAR(20)
cod_meta INT(11) R
unid_med VARCHAR(20)
@ cod_indi INT{11)
————— —IH <> vdor_toler INT(20)
@ cod_serv INT(11) . -
i metmpae | P orient_indi VARCHAR(4)
ta_meta DATE
tam @ indicador_form _cod_form INT(11)

>

| componente L
cod_comp INT(11)
desc_comp VARCHAR(255)

>

.

] indicador_valor v
cod_vaor INT(11)

@ cod_indi INT{11)
data_valor DATE

& cod_serv INT(11)
vaor_indi DECIMAL{11,4)
flg_fca CHAR(1)

>

" indicador_form L
cod_form INT{11)
cod_indi INT{11)
cod_indi_form INT{11)
multiplicador VARCHAR(200)
operador V ARCHAR(5)
seq_indi INT{11)
>

"] usuario v
cod_usu INT{11)
nom _usu VARCHAR(300)
username VARCHAR(50)
password VARCHAR(70)
& cod_perfil INT{10)
>

¥
I
|
|
|
|
|
|
|

1

T

_] perfil v
cod_perfil INT(11)
desc_perfil VARCHAR(50)
tipo_perfil VARCHAR(S)

»>

A

Figura 14 - Diagrama de Entidade Relacionamento

seguir é apresentada uma breve descricdo daslades utilizadas para o

desenvolvimento do sistema:

a)

b)

usuario: entidade responsavel por armazenar osdhdousuarios que irdo acessar

o0 sistema assim como o seu perfil de acesso;
perfil: entidade responsavel por armazenar oseééiacesso;

indicador: entidade

responsavel por armazenar odosdados indicadores

cadastrados no sistema,
meta_serv: entidade responsavel por armazenapodeaimeta dos indicadores;
indicador_valor: entidade responsavel por armazewnator dos indicadores;

indicador_form: entidade responsavel por armazesavariaveis que compde a

formula de calculo do indicador;
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g) servico: entidade responsavel por armazenar ossddde servicos de Tl da

empresa;

h) servico_comp: entidade responsavel por armazendadss dos componentes ou

itens de configuracdo associados a determinadasetg TI.

i) componente: entidade responsavel por armazenaadiss dlos componentes ou

itens de configuracéo.

J) indicador_fca: entidade responsavel por armazenalados do FCA do indicador

gue néo atingiu sua meta.

3.2.4 Dicionério de Dados

O dicionario de dados de cada entidade do modetiades relacional encontra-se nos

quadros de 8 a 17. O tipo de dado de cada camefingdd conforme a seguinte definig&o:

a) VARCHAR: campo que armazena caracteres;

b) NUMBER: campo que armazena somente nimeros;

c) DATE: campo que armazena uma data, compostadmés, ano;

d) PK: campo em que o valor armazenado nunca s¢erepé usado como indice para

0s demais campos da tabela;

e) FK: campo em que o valor relacionado e do mdagnala PK de outra tabela.

TABELA indicador

Campo Tipo Descricao Chave
cod_indi int(11) Caddigo do indicador PK
desc_indi varchar(200) Descricao do indicador
obj_indi varchar(2000)Objetivo do indicador
resp_indi varchar(50) | Responsavel pelo indicador
perio_indi varchar(20) | Periodicidade de apuracémdizador
unid_med varchar(20) | Unidade de medida do indicador
valor_toler int(20) Percentual de tolerancia dadador
orient_indi varchar(4) Orientacéo do indicador

Quadro 8 — Dicionario de dados da tabela indicador
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TABELA indicador_form

Campo Tipo Chave
cod_form int(11) Caddigo da variavel da féormula PK
cod_indi int(11) Caodigo do indicador a qual a fotanpertence, FK
cod_indi_form int(11) Caodigo do subindicador queria a férmula
Operador varchar(5) Operador matematico da féormula
seq_indi int(11) Sequencia da variavel da férmula

Quadro 9 - Dicionério de dados da tabela indicadom
TABELA indicador_valor

Campo Tipo Chave
cod_valor int(11) Caddigo do Valor PK
cod_indi int(11) Caddigo do indicador FK
data_valor Date Data de apuracao
cod_serv int(11) Cddigo do servigo de Tl FK
valor_indi decimal(11,2)Valor do indicador
Flg_fca Char(1) Flag que indica se o FCA esta utaen

Quadro 10 - Dicionério de dados da tabela indicaddor
TABELA meta_serv

Campo Tipo Chave
cod_meta int(11) Caddigo da meta PK
cod_indi int(11) Caddigo do indicador FK
cod_serv int(11) Caodigo do servico de Tl FK
data_meta Date Data da meta
valor_meta decimal(11,2yalor da meta

Quadro 11 - Dicionério de dados da tabela meta_serv
TABELA perfil

Campo Tipo Chave
cod_perfil int(11) Cadigo do perfil PK
desc_perfil varchar(50) | Descri¢céo do perfil
tipo_perfil varchar(5) Tipo do perfil

Quadro 12 - Dicionario de dados da tabela perfil
TABELA servico

Campo Tipo Chave
cod_serv int(11) Cadigo do servigo PK
desc_serv varchar(200) Descri¢ao do servigo

Quadro 13 - Dicionério de dados da tabela servico
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TABELA servico_comp
Campo Tipo Chave
cod_comp int(11) Caddigo do componente PK
desc_comp varchar(200) Descricdo do componente
cod_serv int(11) Caodigo do servico de Tl FK
seq_comp int(11) Sequencia do componente

Quadro 14 - Dicionario de dados da tabela servimmpc

TABELA usuario

Campo Tipo Chave
cod_usu int(11) Caddigo do usuario PK
nom_usu varchar(300) Nome do usuario
username varchar(50)| Login do usuario
password varchar(70)| Senha do usuario
cod_perfil int(10) Cadigo do perfil FK

Quadro 15 - Dicionério de dados da tabela usuario

TABELA indicador_fca

Campo Tipo Chave
cod_indi_fca int(11) | Cddigo do fca PK
cod_indi int(11) | Cadigo do indicador FK
cod_serv int(11) | Cadigo do servico FK
cod_comp int(11) | Cdbdigo do componente
data_valor date Data da apuracao
fca_causa longtextCausa da do indicador nao ter atingido a meta
fca_acao longtextPlano de ag&o para corrigir o problema ocorrido

Quadro 16 - Dicionério de dados da tabela indicadar

TABELA componente
Campo Tipo Chave
cod_comp int(11) Cddigo do componente PK
desc_comp varchar(253)escricdo do componente

Quadro 17 - Dicionéario de dados da tabela compenent

3.3IMPLEMENTACAO

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

implementacéo.
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3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

Para a implementacdo do sistema, foi utilizada rearfgentaopen sourceEclipse
Helios, que auxiliou no desenvolvimento do softweoen seu suporte a linguagem PHP,
HTML e JavaScript. Como banco de dados do sistezsartyolvido, optou-se por utilizar o
MySQL5.5.10 e para gerenciéd-lo, foi utilizada arderenta MySQL-Front, conforme

apresentado na Figura 15.

h’ MySQL-Front - localhost - paineldisp (Object Browser)
File Edit Search View Favorites Database Extras Settings Help

SO rvREX RS s« wWiw e B E &

- . X . — W )
o & % Object Brow... | . Data Browser % CLjectIDE = SQLEdit..,
+
| |°_':5|h°5t Name Type Records Size LastUpdate Extras
0 information_schema m
3 paineldisp Tables + Views (8]
indicador indicador InnoDB L] 16KB 7?7 latini, latinl_s...
indicador_form indicador_form  InnoDB w12 16KB 7 utfé_unicode_d
indicador_valor indicador_valor  InnoDB 45 48KB 7 latin1, latinl_s...
meta_sery meta_sery InnoDB ~120 4BKE 7 utf3_unicode_d
perﬁ.' perfi InnaDB it 16KB 797 latin1, latinL s...
servico ) " :
: servico InnoDB w3 16K 7797 utfd_unicode_di
servico_comp : 2 e
i servico_comp  InnoDB ~12 J2KB 77 utfd_unicode_d
S Hosts usUaria InnoDB g 32KB 7 latini, latinl_s...
2 Processes
&) status %
&b User
) Variables

Figura 15 - Ferramenta MySq|

3.3.2 Operacionalidade da implementacao

A operacionalidade do sistema € inicialmente aptaga pela tela digin, onde o
usuario do sistema deve preencher o campo de asuaenha, como € apresentado na Figura
16. Caso o usuario esqueca a senha devera sodotadministrador do sistema que seja

cadastrada nova senha.
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Username

Password

| Login |

Figura 16 - Tela de login do sistema

Apés a realizacdo dimgin no sistema, todo usuério € direcionado para tetal,
porém tanto o menu quanto os indicadores saongstas de acordo com o perfil do usuario
logado. Na Figura 17 apresenta-se 0 menu printkgato por um usuéario administrador. Isto
pode ser visto pela descricdo no topo da tela do tireito. Para que o usuério ndo perca
tempo procurando as opgdes que deve acessaremaipermite diversas maneiras de acesso
as telas:

a) icones: os icones localizados ao lado da désauigs indicadores permitem acessar

o cadastro de férmula, a meta ou o valor do indicado clicar em cima da
descricéo do indicador exibe a tela de manter t&dds indicador para alteragéo
dos dados;

b) menu lateral: 0 menu lateral é dividido em gride acesso, cada grupo tem uma
tela especifica. Estes grupos estéo liberados alel@acom o perfil de acesso do
usuario;

C) menu superior: 0 menu superior permite um acessq@rincipais grupos do menu
lateral;

d) setas avancar e voltar: localizadas abaixo d¢édmpLogOff” permite ao usuario
retornar ou avancgar de maneira pratica.
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Bem Vindo: admin

Logore ()

o Do iEnel Geoenl Bene [Chane e ‘"\ |||’
Lista de Indicadores
Selecione o indicador e a0 lado a operacio desejada
. Indicador | Periodicidade | Responsivel | Form.|Valor
1 - Nimere de Quebras do Servigo ( UN ) Mensal s
2 - Tempo Indisponive! do Servigo { HRS ) Mensal Suporte
4 - Termpo Dispanivel do Servico { HRS ) Mensal Suports
5 - Disponibilidade do Servigo ( PERC ) Mensal Gerente
& - Confiabilidade da Servico ( HRS ) Mensal Gerente
7 - Sustertahilidade do Servige ( HRS ) Mensal Grane
8 - Usudrios Satisfeitos com o Servico de TI ( UN ) Anual Suports
9 - Percentual de Aumento de Usudrios Satisfeitos com o Serviga de TI ( PERC ) Anual Diretor
10 - Percentual de Aumento na Disponibilidade do Servico ( PERC ) Anual et
11 - Nimero de Incidentss Devido a Indisponibilidade ( UN ) Mensal Suporte
12 - Percentual de Aumento no Nimero de Incidentes Devido & Indisponibilidade ( PERC ) Mensal Diretor

Figura 17 - Tela principal

Conforme a Figura 17 o sistema exibe uma relacaalai#® indicadores. Estes
indicadores sdo apresentados assim que o usu&itoaeb login. Os indicadores estédo
dispostos pelo cadigo, descri¢do, periodicidadespansavel. Cinco destes indicadores sdo
sugeridos pela biblioteca ITIL e sete indicadomadcerdo dados para que 0s cinco possam
ser calculados e nao lancados manualmente. Nststgdm de indicadores nos icones ao lado
da coluna responséavel sao disponibilizadas asdoalidades de cadastrar férmula para o
indicador, cadastrar valor individual ou cadastreata mensal. A opcdo “Logoff” permite
apenas finalizar a sessao do usuario. Apoés cliessanopcao o sistema finaliza a sesséo do
usuario logado e o redireciona para a telbogm.

O sistema permite que o gerente efetue o cadastrnodos indicadores caso 0s
indicadores fornecidos pelo sistema ndo atendameeessidade da area. No menu
“Indicadores” a opcdo “Manter” direciona o usudpara a tela de cadastrar indicador no
modo inclusdo. Quando esta tela entra no modoagieré possivel cadastrar a formula de
calculo do indicador, o valor da meta ou valor ddidgador. Para alterar os dados de um
indicador basta na tela principal clicar em cimaldscricdo que o sistema ira direcionar para

a tela mostrada na Figura 18.
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Cadastrar Indicador
Cadastrar / Alterar / Excluir dados do indicador

Indicador: 7
Descricdo: Sustentabilidade do Semico

Periodicidade: |[Mensal

Formula: ([Tempo Indisponivel do Servigo] /[Mamero de Quebras do Servigo] )

Responsavel: |Gerente da Tl

M| = [ [ gL

Unidade de HRS

Medida:
Tolerancia 5
(%0o):
Orientacado: @ Quanto maiaor melh-:ur.r ©) Quanto menor melhnr*
Medir o tempo ocorrido para colocar o Servigo mo ar

apos uma guebra.

Objetivo:

Figura 18 - Tela manter indicador no modo edig&o

Caso o indicador possua formula cadastrada o gepodera consultar ou alterar a
formula clicando no icone com o simbglo Nas formulas dos indicadores fornecidos pelo
sistema foram aplicadas as métricas do procesgeréaciamento da disponibilidade. Como
um exemplo a Figura 19 mostra a formula aplicadaatculo do indicador de percentual de

sustentabilidade do servigo ou tempo médio par@oedTTR).

Cadastrar Formula do Indicador

Indicador: Nimero de Quebras do Servico

Variavel : I‘]

Indicader: | Tempo Indisponivel do Senvico |E|
Operador |_ IE[

Formula:

(

Figura 19 - Tela cadastrar formula do indicador
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O campo variavel indica qual a sequéncia do iterfodaula. No combo “Indicador”
estdo listados todos indicadores cadastrados tensis No combo operador é selecionado
qual o operador matematico em envolvido. Na Figi@raé¢ mostrado como esta férmula é

interpretada no coédigo.

28 //Pego o walor de todos o2 "subindicadores" pra montar a formula

29 Ssql_calcalu = "gelect a.cod indi form,b.cod indi,b.valor indi,a.operador
30 from indicador form a,indicador wvalor b

31 wWhere a.cod indl form = b.cod indi

32 and a.cod indi = Scod indi

33 and b.data valor = 'Sdata_valor'

34 and b.cod serv = Scod_serv";

36

37 ffecho £=2gl calculo."<br>":

389 //Monto uma sString com o5 valores ja jogados ma formula

40 $resu1tada_farmala = mysql_qaeryiﬁsql_calculoj;

42 while [SIDw_formula = mysql_fetcn_arrayt$resu1tadu_fnrmula]]{

43 ffsalvo estas waridvels pra usar nas férmulas de soma, aumento e redugdo
44 Zoperador = $Iow_formula['operador']ﬂ

45 Evalor_indi_form = Srow_formnla['valor_indi'];

48 fcod_indi form = frow_formula['cod indi form']:

48 fv = Srow_formula['valor_indi'].$row_formula['operador']:

49 Sformula = £formula.sv:

Figura 20 - Codigo PHP que faz a concatenagaordaufé

Em seguida é enviada para o banco de dadesirmy montada para que ele a

interprete, calcule o valor e retorne conforme Fadid.

117 else { // 5e ndo for um indicador de redugdofaumento ou soma S5alvo a formula e mando o banco de dados interpretar..
112 if ($cod indi == 5) {

120 $sgl_formula = "select (($formula as formula ";

121 } else {

122 $sgl_formula = "select ($formula as formula "

12 }

iz

125 f/echo "Formula: ".$sql formula."<br>";

126 a

127

128 ravo o resultado gque o banco de dados me retornar na variavel valor indi
129 $resultado = mysgl_guery ($=gl_formula);

131 while ($row = mysgl_fetch arrayv($resultado)){
$valor_indi = §$row['formula’];

Figura 21 - Interpretacéo da férmula pelo bancdatios



46

Para efetuar o lancamento das metas é necess@ecente selecionar o indicador
desejado e o servico de Tl desejado. Caso 0 sededcbl ndo esteja cadastrado o gerente
efetua o cadastro do servico através da tela destradde servigcos. O cadastro de servi¢os de
Tl fica restringido apenas ao gerente e o admadsirdo sistema. A Figura 22 mostra a tela

de cadastrar servigo TI.

Cadastro de Servicos Cfidigo Descricin

Cadastrar f Alterar / Excluir dados dos servigos de T1 g =7

8 Email
Servico: 10 %4.
9 Internst

Descricdio: Telefonia

el
con

Figura 22 - Cadastrar servico de Tl

Ao clicar na opcao “Manter” do menu “Servigos” &atde cadastro de servigcos entra
no modo incluséo. Na lateral direita s&o listad®servicos cadastrados. Ao lado da descricao
sdo disponibilizados icones para alteracdo ou s&ecludo servico e para cadastro dos
componentes do servico.

Cada servico de Tl € formado por um ou mais comp@s também chamados de
itens de configuragdo. O sistema permite que asgi® O servico cadastrado seus
componentes sejam associados logo em seguidan@ice icone “C” o0 sistema direciona o

usuario para a tela de componentes do servico woafmostrado na Figura 23.

Assaociar Componentes aos Servicos de T1 Componente  Descricéin

Servigo : ERP 1 Servidor RDS1 [}

Componente : 15 2 Servidor RDS2 B

Descricdo: Senidor WebSenvices E ? Servitlor RDSS B
4 Servidor RDS4 =

E 5 Switch CPD1 =
5 Switch CPD2 =
7 Switch CPD3 =
8 Servidor RDS4 =
9 Cabesamento B
10 Storage B
11 Link Internet B
12 Servidor FileServer B
13 Blade =
14 Servidor WebServices B

% 4

Figura 23 - Tela associar componente do servi¢h de
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Caso o componente desejado néo esteja cadastrgdreimte pode entrar no menu
“Componentes” e efetuar o cadastro do componeaidoume mostrado na Figura 24.

Cadastro de Componenies Codige  Pescricdo
Cadastrar / Alterar / Excluir dados dos componentes ou itens de L Fervidar ROS1 I}
configuragdo da infraestrutura 2 Servidor RDS2 |}
Descricdo: Central Telefdnica 3 Servidor RDS3 |}
4 Servidor RDS4 [#
5 Switch CPD1 [#
6 Switch CPD2 [#
7 Switch CPD3 I}
8 Switch CPD4 I}
9 Cabeamento |}
10 Servidor Exchange I}
11 Storage |}
12 Link Internet @
13 Servidor FileServer I}
14 Blade |}
=

I\ L - B e e
Figura 24 - Cadastrar componente

Seguindo o fluxo do lancamento da meta, apos selaco servico de Tl e o indicador
desejado ao clicar em “Lancar” o sistema utilizaA®AX para montar um formulario
secundério que exibe todos os meses do ano paraejudancado o valor. Ao clicar em
“Cadastrar” o sistema grava os valores no bancdades. Esta tela est4 apta apenas para o

langamento anual do valor da meta conforme Figbra 2

Lancar Meta do Indicador
Selecione o servigo e indicador

Servico: ERFP |Z|
Indicador: | Confiabilidade do Senvigo =

— Lancar Meta Anual

Servigo: ERP Indicador: Confiabilidade do Servigo
Més: Jan Fev Mar Abr Mai Jun Juxd Ago Set Out Nowv Dez

Valor:

Figura 25 - Tela para langamento da meta do indrcaual

Caso o usuario deseje cadastrar, alterar ou exchator da meta de um determinado
meés este devera utilizar o icone demonstrado nad&i@g6 que aparece nas telas de manter

indicador e consulta dos indicadores.



48

Figura 26 - icone lancar meta

Apos clicado icone “Lancar Meta” o sistema ir&dionar o usudrio para langamento

da meta mensal conforme Figura 27.

- Indicador Servico Data Meta Valor Meta
Cadastrar Meta por Indicador

1 Email  Sep/2011 0.00 (&
Indicador: Nimero de Quebras do Servigo

1 ERP  Jan/2011 1.00 (2
SR ERP [~] 1 ERP  Feb/2011 1.00 (&
Data Meta: 01/2011 1 Internet Sep/2011 7.00 I}
Valor Meta: 0

Figura 27 - Tela para langamento da meta do indicaénsal

Depois de cadastrada a meta dos indicadores @siaswgue possuem o perfil de
Suporte devem efetuar o langcamento dos valoresndasadores. A Figura 27 mostra a tela
de lancar valor do indicador. Este lancamento esg#&ito aos indicadores que tem como
responsavel o suporte visto que os demais indieadeerdo calculados com base no valor
lancado nestes indicadores.

Langar Valor do Indicador —Lancar Valor - Grupo de Indicadores
Selecione o servigo e data do langamento Indicadores Data: 2011-09-1
Servico: ERP E Tempo Indisponivel do Servico (HRS )
Data: 09/2011 Tempo Disponivel do Servigo (HRS )
Usuarios Satisfeitos com o Servigo de TI (UN )
Mumero de Incidentes Devido a Indisponibilidade (UN )

Figura 28 - Tela para langamento de valor do gdepomdicadores

Apés selecionar o servigo de Tl e 0 més de lancendsejado ao clicar em “Lancar”
o sistema utiliza o AJAX para montar um formulasecundario que exibe todos os
indicadores do suporte para que seja lancado ao.vatoclicar em “Cadastrar” o sistema
grava os valores no banco de dados. Esta telaaptdapara o lancamento do grupo de
indicadores do suporte. Caso o usuario deseje tcadaalterar ou excluir o valor desses
indicadores de forma individual o usuéario deveilzat o icone demonstrado na Figura 29

que aparece nas telas de manter indicador e cammstindicadores.
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bl

Figura 29 - icone lancar valor

Os indicadores que possuem formula de céalculo al&@alados de forma individual. A
Figura 30 mostra a tela de cadastrar valor do auticindividual.

- Indicador Servico Data Valor Valor Indicador
Lancar Valor do Indicador

1 ERP  Jan/2011  2.0000 [#
Indicador: Nimero de Quebras do Servigo

1 ERP  Feb/2011  1.0000 [#
SEmEE ERP_[~] 1 ERP  Sep/2011  8.0000 [(#
Data Valor: 09/2011
Valor Indicador: 1

Figura 30 - Tela de langamento de valor individual

A tela de langcamento de valor individual permitesoario cadastrar, alterar ou excluir
o valor do indicador. Ao entrar na tela ela entta modo inclusdo. Através da tabela
localizada do lado direito é possivel alterar oul@x o valor do indicador. O simbolg
localizado no canto superior esquerdo é carregatlmmaticamente pelo sistema quando o
indicador possui férmula cadastrada. A Figura dhatestra exatamentehint que o sistema

fornece ao passar o mouse sobre o icone.

L ancar Valor do Indicador

Indicador: Percentual de Aumento de Usudrios Satisfeitos com o Servigo
de TI

)3
3

Seryf

1

Este indicador possui férmula cadastrada, preencha o
servigo € a data e click no icone para que o valor sgja
calculado automaticamente,

Data

Valor Indicador:

Figura 31 Hint para calculo do indicador

Para calcular o valor do indicador basta selecionservico de Tl e a data desejada

que o sistema ira efetuar o calculo do valor dacadbr baseado na férmula previamente
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cadastrada. Para fazer o lancamento do valor dasaoiores o usuario pode optar por fazer a
importagéo de uma planilha CSV. A Figura 32 moattela de importar valor do indicador.

Importar Valor do Indicador

Selecione o servico e data do lancamento

Servico: Email |E|
Data: 01/2011
Arquivo : [ Escolher arquivo ] Valor 01012011.csv

Figura 32 - Tela de importagéo de valor do indicado

Apés selecionado o servico e o més de lancamenisuério deverd localizar no
computador a planilha CSV que possui os dadoseansenportados. A Figura 33 mostra o

conteudo do arquivo .CSV pronto para importacao.

Al - K1
A B C D
1 1 1
2 2 1
3 3 1
4 4 0.99
5 5 1
6 6 1
7 7 1
8 8 5.6
9 3 3.6
10 10 99.5
11

Figura 33 - Exemplo de tabela para importacado desla

Na coluna A devera constar o cédigo do indicadoa eoluna B o valor do indicador.
Apos selecionada a planilha ao clicar em “Importasistema ir4 gravar os valores no banco
de dados para 0 més e servico selecionado.

Apés lancados os valores dos indicadores o sistemece duas visées ao usuario que
€ a visdo do painel de indicadores ou tabela deresl A Figura 34 mostra a consulta

realizada no painel de indicadores.
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Cansultar Painel de Indicadores Rk
Cologue a data desejada PN Meta Superada
Servigo: ERP El Meta Atingida
- w Abaixo do Esperado

Pesquisar
ERP
L Jndicador __________________ Dan|FevMar|abr|Maillun|Jul[Ago[SetlOut{Nov]Dez]
Namero de Quebras do Serviga A A &
Tempo Indisponivel do Servigo W W &
Tempo Disponivel do Servigo R N S O S B O S O O
Disponibilidade do Servico A A &
Canfiabilidade do Servico ah wv'w
Sustentabilidade do Servigo b, A A N
Usudrios Satisfeitos com o Servigo de TI vyvw
Percentual de Aumento de Usuarios Satisfeitos com o Servigo de TI b A
Percentual de Aumento na Disponibilidade do Servigo b A 4

Numero de Incidentes Devido a Indisponibilidade
Percentual de Aumento no Nimero de Incidentes Devido & Indisponibilidade

m

Figura 34 - Painel de visualizagéo do status ddisadores

Apéds preenchido o servico desejado o sistema ili@anto AJAX para mostrar o

painel de indicadores com seu status mensal. Ar gissa tela o usuario tem uma visao

macro da evolucéo do indicador durante o ano.

Para identificar se o indicador atingiu o esperadistema Ié as informagdes de uma

view, a Figura 35 mostra a consulta que a view faz nadale dados para trazer as

informacdes necessarias.

CREATE wview v _wvalor indicador as

2 select b.data meta AS data_meta,

3 b.cod indi AS cod_indi,

4 (select concat(indicador.desc indi,' (',indicador.unid med,')"'}
= T from indicador

& where ((indicador.cod indi = b.cod indi)}) AS desc indi,

a.cod serv AS cod_ serv,
(select servico.desc_serv
from servico

where ((servico.cod_serv = a.cod serv)
and (servico.cod serv = b.cod_serv))) AS servico,

26 order by 1,2:

12 a.valor_indi AS walor indi,

1% b.valor meta AS valor meta,

14 (select indicador.wvalor toler

15 from indicador

16 where ((indicador.cod indi = a.cod indi)

17 and (indicador.cod indi = b.cod_indi))) AS wvalor toler,

18 (select indicador.orient_indi

18 from indicador

20 where ((indicador.cod indi = a.cod indi})

21 and (indicador.cod indi = k.cod_indi))) AS orient_indi,

22 round({a.valor indi *10C ! b.valor meta),2) as Perc Relativo Indi,
23 2.flg fca as Fca

24 [Efrom (meta_serv b left join indicador wvalor a

25 on(((a.cod_indi = b.cod_indi) and (a.cod serv = b.cod_serv) and (a.data valor = b.data meta))))

Figura 35 Viewv_valor_indicador

A partir dessaview 0 sistema obtém a meta e o valor do indicador padata

especificada, a orientacdo do indicador e o pewekrde tolerancia do indicador. Estas

informacBes serdo utilizadas para identificar sadicador esta abaixo, acima ou igual ao



52

somatorio da meta mais a tolerancia. A Figura 36tram trecho do cédigo que ilustra como
a orientagao do indicador influencia a exibicastaus do indicador.

81 if ($row(['orient_indi'] == "PO5"}{

g2

S$perc limite = 100 - $row['valor toler']:

if ($perc limite < $row['perc_relativo_indi']}{
print"<tdy<img src='images/disp.bmp'></td>";

else if ($perc limite — $row['valor toler']){
g9 print"<tdry<img src='images/disp prob.bmp'></td>";

g1 else { // Verifica se possui FCA preenchido

g if (Srow['fca'] = "5"){
g print"<td>FChA</td>";
g else {

print"<td><a title='0 preenchimento do Fato-Causa-AgdSo para este indicador & obrigatédrio.'
a9 href='manter fca.php?cod serv=".%vl."&cod indi=".%cod indi."&data_valor=".Sdata_aux."'>
100 <img src='images/indisp.bmp'>fca</a></td>";

106 else { // Se a orientagdo do indicador é guanto menor melhor, maior tolerdncia positiva

Sperc limite = 100 + $row['valor toler'];

Figura 36 - Logica para visualizacao do statushd@ador

Conforme Figura 36 caso um indicador tenha oriéatagual a “POS” ou seja, quanto
maior melhor o percentual da tolerancia sera sigatrde 100. Se um indicador possui
orientacao igual a “POS”, tem meta igual a 100 &tsierancia for 10% para que ele atinja
seu objetivo este deve ter o seu valor maior queBE9@uanto que um indicador com
orientacdo “NEG” a tolerancia ¢ somada a 100. Usanaiesmo indicador de meta 100 como
exemplo para que esse indicador atinja seu objest@deve ter valor menor que 110;

Para os indicadores que estiverem abaixo da mettema ir4 apresentar a mensagem

“O preenchimento do Fato-Causa-Acdo do indicadobrégatério”, conforme mostrado na

Figura 37.
Confiabilidade do Servigo w ﬁ
Sustentabilidade do Servico J 0 preenchimento do Fato-Causa-Acdo para este
Lzudrios Satisfeitos com o Servigo de TI b A 4 indicador & obrigatério.
Percentual de Aumento de Usuarios Satisfeitos com o Servigo de TI v v v

Figura 37 - Sugestao de preenchimento do FCA

A metodologia do FCA é utilizada quando um indicade resultados fica aquém
daquilo que havia objetivado. Através dessa metgimlé possivel identificar o que ficou
abaixo do esperado, qual foi 0 motivo para isscatemtecido e 0 que se pode fazer para
reverter essa situacao (SOUZA, 2011).

Apos preenchidos os dados do FCA basta clicar naeiae inclusdo. Caso o

indicador tenha ficado abaixo da meta devido a omponente especifico este deve ser
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especificado no campo “Componente Envolvido”. Auregg38 mostra a tela de manter FCA
de um indicador que ja possui dados preenchidos.

Manter Fato-Causa-Acao Einnie U . i

o ~ o = o Data Indicador Servico Causa Acdo
Justificar o motivo do indicador ndo ter atingido sua meta e a N
acdo para corrigir Jan Conflab\_lldade Email Crise. Crise.

2011 do Servigo
Indicador: 6 Confiabilidade do Feb  Confiabilidade Varios componentes falharam  Estamos estudando a
Servico 2011 do Servico ERP diminuindo a confiabilidade do  troca de alguns
g SErvigo. componentes,

Servico: 6 ERP
Componente
Envolvido: E
Data: 2011-02-01

Varios componentes falharam
diminuindo a confiabilidade do %

gervigo.
Causa: ki

Estamos estudando a troca de
alguns componentes.

et E
£

P

Figura 38 - Tela de cadastro de FCA

Quando um indicador ja possui FCA preenchido pamaés o qual ficou abaixo da
meta o texto “fca” ira aparecer ao lado do icomicedor que a meta ndo foi atingida. Este

indicado € visto na Figura 39.

ERP
. Indicador | Jan |Fev|Mar|Abr{MaiJunDullAgo[Set|Out|NoviDez
Ndmero de Quebras do Servigo Wica

Figura 39 - Indicador com FCA preenchido

Se 0 usuario deseja visualizar o valor dos indiglem comparacdo com suas metas
e tolerancias o sistema disponibiliza a consultagizela de indicadores. A Figura 40 ilustra a

tela de consultar tabela de indicadores.

Consultar Tabela de Valores SarwjealiiRe y =

Indicador Atual Meta Tolerancia(%) Orientacdo
Cologue a data desejada

Mimero de Quebras do Servico (UN) 1.0000 0.00 5
Data Valor: 2011/01/07 = go (UN)

Tempo Indisponivel do Servico (HRS) 2.0000 0.50 10

| Pesguisar ;

Tempo Disponivel do Servico (HRS)  744.0000 744.00 10
Exportar Tabela para Excel Disponibilidade do Servigo (PERC)  ©.9573 1.00 5
Data Valor:

e

Confizbilidade do Servigo {HRS) 744.0000 700.00 5

| Exportar Sustentabilidade do Servico (HRS) 2.0000  0.50 5 k.
Servico: Email 1
Indicador Atual Meta Telerancia(%) Orientacdo

Mdmero de Quebras do Servigo (UN) ©.0000 5.00 5
Tempe Indisponivel do Servico (HRS) 0.0000  4.00 10
Tempo Disponivel do Servigo (HRS) 248.0000 248.00 10
Disponibilidade do Servico (PERC)  1.0000 0.98 5

Confiabilidade do Servigo (HRS) 0:0000 200.005

e

Sustentabilidade do Servigo (HRS) 0.0000 4.00 5

Servico: Internet
Indicador Atual Meta Tolerdncia(%) Orientacdo

Niamero de Quebras do Servigo (UN) 1.0000 200 5
Tempo Indispenivel do Servico (HRS) 0.3000 1.00 10 ‘

Figura 40 - Tabela de indicadores
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Apés preencher a data de apuragdo e clicar em URBasf 0 sistema ira utilizar o
AJAX para mostrar a tabela de indicadores pertéacartodos os servigos de TI. A partir
dessa tela o usuario tem uma visdo do valor atoahdicador, da meta que deveria ser
atingida, da tolerancia do indicador e de sua ta@o (quanto maior melhor ou quanto
menor melhor).

Caso o usuario deseje efetuar o acompanhamentotlig@o dos indicadores através
de gréaficos basta acessar a opcéo “Graficos” dountiBelatorios”. Nesta tela devera ser

preenchido o servigco desejado e o indicador, carddfigura 41.

Consultar Grafico de Indicadores
Selecione o servico e o Indicador para visualizar sua evolucio
Servico: ERP -
Indicador: Mimero de Quebras do Servigo -
Tipo do -
Grafico:
:
Linhas
Setores

Figura 41 - Tela para consultar gréafico de indicado

ApoOs selecionado o servico , indicador e o tipogdico desejado o usuario deve
clicar em “Pesquisar”. O sistema ira abrir pop-upcom o gréafico gerado. Com excec¢ao do
grafico de setores a selecdo do servico é obrigatiia Figura 42 é ilustrado o gréfico de
linhas gerado para o servico ERP.

= hitpy//localhost/paineldeDisponibilidads iza_grafico_linha php?cod_serv=6&cod_indi=1 - Windows Internet Explorer

| ¥ hitpi//localhost! painzldeDispenibilidade/atualiza_grafice_linha.phpfeed_serv=6&cod indi=1

MNumero de Quebras do Servigo - ERP
8.0

7.0

5.0
4.0
3.0
2.0
1.0
0.0

&

%

L
é\'b \,_Q ‘é\’b o

Figura 42 - Gréafico em linhas do indicador nimegaydebras do servico ERP
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Para exportar os valores da tabela basta o usu@emcher a data desejada no campo
“Data Valor” do formulério “Exportar Tabela” e cticem “Exportar”. A Figura 43 mostra a

planilha exportada.

-

‘Servico: ERP

Elndicadnr Atual [Meta |Tolerdncia(%) |Orientagdo
Numero de Quebras do Servigo (UN) 1 0 5((-)
iTempn Indisponivel do Servigo (HRS) 2| 05 10|(-)
.Tempao Disponivel do Servigo (HRS) 7A4| 744 10(( +)
i[]iﬁpnnibilidade do Servigo (PERC) 0,9973 1 5|(+)
.Confiabilidade do Servigo (HRS) 744| 700 s|{+)
iSu5tentabiIidade do Servigo [HRS) 2l 05 5((-)
'Servigo: Email

ilndicadnr Atual |Meta [Tolerdancia(%) [Orientagio
Numero de Quebras do Servigo (UN) 1] 5 3((-)
ETEI"I'IFII:I Indisponivel do Servigo [HRS) 1] 4 10)(-)
‘Tempo Disponivel do Servico (HRS) 248| 248 10|(+)
E[Jiﬁpnnibilidade do Servigo (PERC) 1| 0,98 s|{+)
.Confiabilidade do Servico (HRS) 0| 200 5|(+)
55u5tentabilidade do Servigo (HRS) 0 4 5((-)
‘Servigo: Internet

Elndicadnr Atual [Meta |Tolerdncia(%) |Orientagdo
NUmero de Quebras do Servigo (UN) 1 2 5((-)
iTempn Indisponivel do Servigo (HRS) 0,3 1 10| -)
.Tempao Disponivel do Servigo (HRS) 7A4| 744 10|(+)
i[]iﬁpnnibilidade do Servigo (PERC) 0,9996 1 5|(+)
.Confiabilidade do Servigo (HRS) 744| 700 s|{+)
Sustentabilidade do Servico (HRS) | o3l .l . sliz)

Figura 43 - Tabela exportada para arquivo excel

Apenas o perfil de administrador tem acesso aaufigsuarios” onde é efetuado o

cadastro de usuarios do sistema. A Figura 44 mastka de cadastro de usuarios.

Cadastro de Usudrios Codigo Usuario Login Perfil
Cadastrar / Alterar / Excluir dados dos usudrios g Eduaidojeico eduarda.cuco Suporte I}
R 4 Maria Cristina maria.cris Gerente I}
Usuario: | §+
5 José Cuco jose.cuco Diretor I}
Nome: Camila Cleusa 6 Jos€ Leopoldo da Silva Junior jose.junior  Suporte I}
- 7 Administrador admin Administradorl}
Login: camila.cleusa
Senha:  |=e=es
Perfil: Suporte |Z|

Figura 44 - Tela manter usuario
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O perfil de acesso do usuario é selecionado nadtelmanter usuario. Os perfis sdo
cadastrados previamente para que no cadastro doiauseu perfil de acesso possa ser

selecionado. A Figura 45 mostra a tela de caddstpeerfis de acesso.

Cadastro de Perfis Codigo Descricdo Tipo

Cadastrar f Alterar f Excluir dados dos perfis de acesso ot SLECHS Sl |}
14 Gerente GER

pertt: [17 L2
15 Diretor bR [ 4

Descricdo: | Suporte |l 16 Administrador aom [ &

Tipo do Perfil: | Suporte E

Figura 45 - Tela cadastrar perfil de acesso

A Ultima etapa da operacionalidade do sistema éoasuita ao plano de
disponibilidade. Neste menu sao disponibilizadgsrabs atividades sugeridas pelo processo
de gerenciamento da disponibilidade. Este menuadmalidade de auxiliar o gerente e a
diretoria a ter uma visdo geral da dependéncia egrservicos de Tl e os componentes da
infraestrutura e a partir do resultado dos indicasi@fetuar uma tomada de decisdo. Essas
decisbes vao desde melhorias na infraestruturaaliagdo de contratos com fornecedores ou

até a reavaliacdo do ANS para o suporte. Na Fig¢fsiamostrada a tela “Manter Plano.
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Plano de Disponibilidade
Procedimentos sugeridos pelp ITIL paré auxiiisr & geracdo de um plano de disponibilidade

Andlise do Impacto de Falha de um Componente | Identificar Fun¢des Vitais do Negdcio

Gerar Matnz AIFC

Identificar Pontos Unicos de Falha Desenho de Alta Disponibilidade

Ao clicar em cima de cada icone o sistema ira almi pop-upcom a descricdo da
atividade e as orientagbes de como efetuar a atleidNa Figura 47 € mostradgop-up

aberto ao clicar na atividade “Analise de Impa&d-dlha de um Componente”.

& localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_plano.php?vl=CFIAL - Google Chrome | o | E = |

O localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_plano.php?vl=CFIAL

0 que é a Anilise do Impacto de Falha de Componentes?

A Anglise do impacto de fatha de componentes pode ser usada para prever e avaliar o impacto no servico de T1
decorrente a quebra de um componente. O objetivo dessa analise € adicionar resiliéncia aos componentes a fim
de eliminar ou reduzir o impacto na operagéo do negocio devido a uma quebra

Como criar esta Matriz?
1) Clique na opcéo 'Gerar Matriz ATFC'
2} Abrir o arquivo, nesta planilha sio listados os servicos e os seus componentes cadastrados no sistema

3 ) Preenchimento:

a) Deixar em branco quando uma fatha do componente néo impactar o servico

b) Marcar com um 'X' quando a falha deste componente deixar o servigo inoperante

c) Marcar com um 'A’ quando o componente tiver uma alternativa para manter o servico operante

d) Marcar com um 'M' quando o componente tiver uma alternativa para manter o servigo operante, mas
necessita intervencdo manual para ser restaurado

4 ) Efetuar o somatorio dos X, A M nas linhas de totalizadores

Figura 47 Pop-upanalise de impacto de falha de um componente

O link “Gerar Matriz AIFC” exporta para o usuarima planilha pronta com todos 0s
servicos e componentes cadastrados no sistematiAdessa planilha o usuario ira efetuar a

ligacdo entre o0s servicos e 0s componentes daestftaura conforme orientado pela
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literatura. A Figura 48 mostra o aspecto da plandkportada pelo sistema.

| Componente HEHP Email | Internet
Servidor RDS1 [
Servidor RDS2
Servidor RDS3
Servidor RDS4
Switch CPD1
Switch CPD2
Switch CPD3
Switch CPD4
Cabeamento
Servidor Exchange

Storage

Link Internet
Servidor FileServer
Blade

Central Telefénica
Servidor WebServices
Total X

Total A

Total M

Figura 48 - Matriz AIFC

Ao clicar na atividade “ldentificar Funcdes Vitals Negocio” sera aberto mop-up

demonstrado na Figura 49.

& localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_plano.php?v1=VBF1 - Google Chrome = | B |

'C' localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_plano.php?vl=VYEBF1

O que é sio Funcdes Vitais do Negécio?
Funcdes vitais do negocio sio elementos criticos do negocio suportados por um servigo de TI
Como wdentificar?

Através da Matriz CFIA gerada os servigos que tiverem um mimero maior de X sfo os que sdo mais criticos e
mais complexos de manter . Deve ser observado de forma descrescente quais os servigos de T1 utilizam nimero

s

maior de componentes para obter as fungdes vitais do negocio.

Figura 49 Pop-upidentificar fun¢des vitais do negécio
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Ao clicar na atividade “ldentificar Pontos Unicos &alha” sera aberto pop-up

demonstrado na Figura 50.

& localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_plano.php?vl=5SPOF1 - Google Chrome =NEEN X

() localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_plano.php?vl=SPOFL

O que é sio Pontos Unicos de Falha?

Ponto tinico de fatha € todo componente dentro de uma infraestrutura que ndo tem backup ou capacidade de
fail-over e tem potencial para causar parada no negocio caso falhe. E ideal que o servigo de TI nédo possua
nenhum ponto tnico de falha desconhecido, todos devem de ser mapeados e documentados

Como identificar?

Matrizes AIFC podem ser utilizadas para identificar os pontos tnicos de falha uma vez encontrados deve ser
trabalho para elimind-los com custo justificavel. Para identificar um ponto tnico de falha verificar na coluna totais
X qual servigo atingiu o mmmero maior. Isto ira ajudar a detectar que o servigo tém varios componentes que nio
tem backup em caso de fatha

Figura 50 Pop-upidentificar pontos Gnicos de falha

Ao clicar na atividade “Desenho de Alta Disponitdalde” serd aberto pop-up

demonstrado na Figura 51.

=

€ localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_plano.php?v1=HIGH - Google Chrome SRICEL X

gt - - B . -
(&) localhost/paineldeDisponibilidade/atualiza_plano.php?vl=HIGH

O que é o Desenho para Alta Disponibilidade?

Este € o ultimo passo sugerido para auxilio na montagem do plano de disponibilidade apos gerada a matriz
ATFC, identificada as fungdes vitais do negocio e os pontos tnicos de falha. Ele tem como objetivo desenhar o
servicos de T1 de forma que eles atinjam 100% de disponibilidade.

Como proceder?

O desenho de alta disponibilidade deve considerar a eliminacio de pontos tinicos de falha e/ou prover
componentes alternativos para fornecer o minimo de interrupgéo para o negocio caso ocotra a falha de um
componente da infrasstrutura. O projeto também precisa eliminar ou minimizar os efeitos da manutencio
planejada no negocio. Essa manutengio normalmente € necessaria para efetuar corregdes ou implementar
mudancas na infraestrutura da TI ou nas aplicagGes que suportam o negocio. Os critérios de recuperacdo devem
definir rapida recuperacio e reintegracio de servigo de TI como um objetivo-chave dentro do projeto para a
fase de recuperacéo do projeto.

Antes de aplicar as agdes sugeridas pelo ITIL, & necessario visualizar os indicadores que nfo atingiram suas
metas e a sua cansa. Clique em 'Consultar FCA dos Indicadores' para visualizar estes indicadores.

Figura 51 Pop-upDesenho de alta disponibilidade
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O link consulta FCA dos indicadores funciona comoatalho para levar o usuario aos
FCA cadastrados. Na Figura 52 é mostrada a tetarmulta FCA dos indicadores.

Consulta FCA

Data Indicador Servico Causa Acdo

Jan 2011 Confiabilidade do Servico Email Crize. Crise.

Jan 2011 Tempo Indisponivel do ERP Houve falha no storage onde nenhum dos dois storages foram
Servico levantados.

Feb Tempo Indisponivel do

2011 Servico =

Feb

2011

N/A.

Devido a perda no link da internet o ERFP ficou indisponivel. N/AL

Estamos estudando a troca de alguns

Confiabilidade do Servigo ERF \arios componentes falharam diminuinde a confiabilidade do servigo.
componentes.

Figura 52 - Tela consultar FCA

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O desenvolvimento do trabalho forneceu dados sstats sobre a Tl que até entdo
nao eram percebidos pelo suporte, geréncia e dae@s membros do suporte local puderam
visualizar a evolugéo dos indicadores que estacssalresponsabilidade e com isso ter um
ponto inicial para sugestdo de melhorias. A paias indicadores do suporte a geréncia e a
diretoria puderam obter acompanhar a evolucao @ isdicadores. Eles puderam mensurar
se 0 suporte esta entregando um servico adequadsatisfacdo dos usuarios diante dos
servigos de TI providos.

O sistema desenvolvido ndo so utilizou os indiceslar as métricas fornecidas pela
modelo ITIL, mas também a literatura relacionadathigdades pro-ativas do processo de
gerenciamento de disponibilidade. No menu “Mantem® a sequéncia da execucao do
plano de disponibilidade foi sugerida no softwarasna definicAo de cada etapa esta
totalmente inserida nas atividades pré-ativas derggamento da disponibilidade. Fazendo o
cruzamento entre o FCA dos indicadores e os prowedds sugeridos no plano de
disponibilidade é possivel localizar os servigogioors entendendo sua ligacdo com os
componentes da infraestrutura e identificar a pddiFCA os componentes e 0s servigos que

estdo comprometendo a disponibilidade do servico.



61

Para auxiliar na discussdo dos resultados da gfbicdo sistema sera mostrado um
guadro comparativo com as principais funcionalidadgie os sistemas de gestdo de
indicadores possuem. Efetuando uma comparacéao idel i@ Disponibilidade (TCC) com
0s sistemas correlatos. No quadro 18 mostra o catinga entre o Painel de Disponibilidade

e 0s demais trabalhos correlatos que fazem a gastiéalicadores de desempenho.

Sistema Painel de Livix - Analise
Painel de Bordo Metricus Estratégica de
Disponibilidade (Fundagdo | (ITPRENEURS, Indicadores
Funcionalidades P Dom 2011) (TAMBOSI JUNIOR,
Cabral) 2005)

Manutenc¢do de indicadores X X X X
Manutencgado de férmula

) X X
dos indicadores
!mportar valor dos X X X
indicadores
Acqmpanhar painel de X X X X
indicadores
Acompanhar tabela de
) X X
indicadores
Exportar valor dos
indicadores para planilha X X
Excel.
Manter FCA do indicador X X X X
Exibir graficos comparativos X X X X
Emitir relatorios X X X
Visualizar valor acumulado

. X
dos indicadores

Quadro 18 - Comparativo entre as funcionalidadgsaileel de disponibilidade e os demais sistemas

Observando o quadro 18 pode-se notar que o pandisgonibilidade cobre a maioria
das funcionalidades propostas em outros sistemagedenciamento de indicadores de
desempenho. Com excecdo do sistema Metricus, celpdan disponibilidade agrega no
minimo uma funcionalidade em todos os trabalhosel@ios. Se tratando de um sistema
aplicado foi possivel encontrar no processo dengeamento da disponibilidade da biblioteca
ITIL as melhores praticas que atendem hoje a nigleesda Altenburg e aplica-las no painel
de disponibilidade. Isso acaba sendo um difered@alte de todos os trabalhos correlatos.

O maior desafio encontrado durante o desenvolviondatsistema foi transformar as
praticas sugeridas rfeameworkem implementacdo. A criacdo de uma espéciretfecom
algumas atividades pré-ativas sugeridas pela titexafoi a forma encontrada para aplicar
essas atividades a necessidade atual da Altenburg.

Pode-se se afirmar que os objetivos deste trabaliemto ao desenvolvimento um
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sistema voltado ao ambientgeb para gerenciar os indicadores de desempenho da TI,
fornecer a diretoria a possibilidade de avaliar c@anT| esta entregando 0s seus servicos e
auxiliar a criacdo de um plano de disponibilidadeagtir da visualizacdo destes indicadores

foi atingido.
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4 CONCLUSOES

O sistema desenvolvido agregou uma série de fuakilaales que o sistema atual da
Altenburg ndo possui. No quesito lancamento dorndds indicadores o sistema deu a opcéo
ao usuario lancar o valor de forma flexivel. Oesig permite o lancamento mensal ou anual
do valor do indicador e permitiu importar o valaysdindicadores contidos hum arquivo
“.CSV".

Em termos de visualizacdo, diferente do sistemal atue permite apenas a
visualizacdo através de painel, o sistema permisiualizar o valor dos indicadores também
por tabelas e exportar esta tabela para uma pdahkieel a fim de dar liberdade ao usuario
trabalhar como desejar estes dados.

O trabalho foi concluido com sucesso atingindo $oo® objetivos propostos que sao
refletidos em indicadores descritos anteriormenge fuincionalidade do sistema. Cada
indicador auxilia a compor um objetivo especifico.

Para o objetivo de possibilitar a criacdo de unmglde disponibilidade a partir dos
dados fornecidos pelos indicadores o sistema disjiaa a opcdo de manter plano com
atividades sugeridas pelo processo de gerenciardardisponibilidade da biblioteca ITIL.

Em relacdo ao objetivo de possibilitar a medicéo pgocentual de aumento de
incidentes devido a indisponibilidade, o sistemgpdnibilizou dois indicadores especificos
para medicdo desse percentual, sdo eles; numerwidentes devido a indisponibilidade e
percentual de aumento no numero de incidentes a@vikddisponibilidade.

Para o objetivo de possibilitar identificacdo deviges que necessitam melhorar seu
nivel de disponibilidade o sistema disponibilizéstindicadores. Estes indicadores possuem
formulas cadastradas de acordo com a métrica folaepelo gerenciamento da
disponibilidade. Séo elas; a disponibilidade doviger a confiabilidade do servico e a
sustentabilidade do servico.

Para o objetivo de possibilitar medir a satisfad@® usuérios referente aos servigos de
TI, o sistema disponibiliza dois indicadores; comsousuarios satisfeitos com o servico de Tl
e o percentual de aumento de usuarios satisfetasocservico de TI.

Para o objetivo de possibilitar a reavaliacdo derdas de Nivel de Servico (ANS)
com o setor de Tl e contratos com fornecedorestersa permite o usuario identificar através
do FCA o motivo dos indicadores nao atingirem snatas. Assim € possivel identificar se os

indicadores ndo estdo atingindo suas metas dewdalldas da equipe de Tl ou devido a
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falhas de fornecedores. Usar a informacao fornquedla FCA com a matriz AIFC possibilita
a diretoria fazer alteracbes no ANS da equipe deditratos dos fornecedores ou efetuar
uma alteracdo na infraestrutura diretamente sabendgacto que essa alteracéo ira gerar
nos servicos suportados pela TI.

Os objetivos pessoais também foram atingidos, alénsonhecimento adquirido foi
importante ver a aplicacdo de drameworkna pratica. A implementacdo das métricas nas
férmulas dos indicadores e a implantacao da liteaadentro da aplicacdo foi um aprendizado

valido e importante.

4.1 EXTENSOES

Como sugestdes para futuro trabalhos tém-se:

a) a inclusdo ddalanced scoredcafcha implementacéo para possibilitar o cadastro
de um planejamento estratégico para as varias decdl;

b) incluir no painel de indicadores a visualizadaéalashboardgara monitoragéo dos
indicadores criticos dos servicos de Tl como nunsgoquebras, niumero de
incidentes e tempo de indisponibilidade do sistema;

¢) incluir a visualizagdo do valor acumulado dadidadores para permitir o usuario
visualizar no periodo de um ano o valor acumulagoajindicador atingiu;

d) incluir no painel de indicadores a visualizagaaendéncia do indicador para saber

se este tende a aumentar ou diminuir no més seguint

2 O Balanced Scorecardferece aos executivos as ferramentas que nemagsitra alcangar o sucesso no futuro.
Este traduz a missdo e a estratégia da sua emmuies&onjunto abrangente de medidas de desemperho qu
serve qual base para um sistema de medi¢do e gestt@bégica. Ainda persegue 0s objetivos finansedr
inclui os vetores de desempenho desses objetiORNBRDES, 2009b).
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etalhamento dos casos de uso

Nos quadros a seguir, tem-se o detalhamento dos dasuso previstos no diagrama

apresentado na se¢ao 3.3.1.

No Quadro 19

apresenta-se o caso de Msotér indicadores

uco2 Manter indicadores

Objetivo Permite ao usuario informar os dados denoro indicador, bem como alterar jou
excluir informacdes dos indicadores. Além dissaisoario pode consultar todos|os
indicadores cadastrados ou um indicador em especifi

Quadro 19 - Caso de uso manter indicadores
No Quadro 20 apresenta-se 0 caso de Maotér metas

uco3 Manter Metas

Objetivo Permite ao usuario informar o valor daangds indicadores, bem como alteran ou
excluir os valores cadastrados. Além disso, o ispéde consultar todos os valores
cadastrados.

Restricbes Pré-condicéo: Usuario deve fazer login no sistema.
Pré-condicéo: O sistema deve ter pelo menos um indicador cathstr
Pré-condicéo: O sistema deve ter pelo menos um servico de Tsteatlo.
Pdés-condigdesUsuario incluiu, editou ou excluiu o valor da méb indicador.

Cenarios

Lancar meta {Principal}:

1. Usuario solicita cadasdo valor da meta do indicador.
2. Sistema apresenta tela para lancamento da meta.
3. Usuério seleciona o servico de Tl, preenchea@a valor da meta.
4. Sistema valida as informacdes.

5. Sistema grava as informacdes.

Consultar metaNo passo 2, 0 usuario opta por visualizar metaasteatias:
{Alternativo}: 2.1 Sistema apresenta dados para visualizagéo.
Editar meta No passo 2, o usuério opta por editar meta ja tiadizs
{Alternativo}: 2.1 Sistema apresenta dados para alteracéo.
2.2 Usuario edita os dados e seleciona “Alteranskey.
2.3 Sistema altera os dados da meta.
Excluir meta No passo 2, o usuario opta por excluir meta ja stealda:
{Alternativo}: 2.1 Sistema apresenta dados para excluséao.

2.2 Usuério seleciona “Excluir Registro”.

2.3 Sistema exclui o valor da meta.

Lancar meta anu?l No passo 1, 0 usuario opta poatavalor da meta anual:
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{Alternativo}:

1.1 Sistema apresenta tela para angnto da meta anual.

1.2 Usuario seleciona o servigco de Tl, o indicaglggreenche o valor da meta
todos os meses do ano.

1.3 Sistema valida as informacdes.

1.4 Sistema grava as informacdes.

de

Campos obrigatérios e

branco {Excecéao}:

MNo passo 4, caso 0s campos obrigatérios ndo foreemphidos o sistema aprese

a mensagem “Favor preencher todos os campos abragt

nta

Erro durante operacéo
banco de dadg

{Excecéo}:

nblo passo 5, caso ocorra algum erro durante a diiefetuada no banco de da
sistema apresenta a mensagem “Erro SQL duranteraggp” seguida da descrig

do erro ocorrido.

No Quadro 21

Quadro 20 - Caso de uso manter metas

apresenta-se o caso de Maotér valor

0s

bS

uco4 Manter Valor

Objetivo Permite ao usuario informar o valor dafiéadores, bem como alterar ou excluir
valores cadastrados. Além disso, o usuario podesuttan todos os valore
cadastrados.

Restricbes Pré-condicéo: Usuario deve fazer login no sistema.
Pré-condicéo: O sistema deve ter pelo menos um indicador cathstr
Pré-condicéo: O sistema deve ter pelo menos um servi¢co de Tdsteatlo.
Pdés-condigbesUsuério incluiu, editou ou excluiu o valor da meétaindicador.

Cenarios

Lancar Valor {Principal}:

1. Usuaério solicita cadasdo valor do indicador.
2. Sistema apresenta tela para langamento do valor.
3. Usuario seleciona o servigo de Tl, preenchei@ela valor do indicador.
4. Sistema valida as informacdes.

5. Sistema grava as informacdes.

Consultar valor

No passo 2, 0 usuario opta por visualizar valosgkastrados:

{Alternativo}: 2.1 Sistema apresenta dados para visualizacgao.
Editar No passo 2, 0 usudrio opta por editar valor ja sadda:
Valor{Alternativo}: 2.1 Sistema apresenta dados para alteragao.
2.2 Usuario edita os dados e seleciona “Alteranskey.
2.3 Sistema altera o valor do indicador.
Excluir valor No passo 2, 0 usuario opta por excluir valor jéast@da:
{Alternativo}:

2.1 Sistema apresenta dados para excluséo.
2.2 Usuério seleciona “Excluir Registro”.

2.3 Sistema exclui o valor do indicador.

Lancar valor para grupo
de

No passo 1, o usuario opta por lancar valor do@dsepindicadores:
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indicadores{Alternativo}:

ndo possuem formula cadastrada nem valor lancado.

1.2 Usuério seleciona o servico de Tl, a data diorwapreenche o valor de todos
indicadores.

1.3 Sistema valida as informacdes.

1.4 Sistema grava as informacdes.

1.1 Sistema apresenta tela para langamento do patargrupo de indicadores d

0os

Campos obrigatorios em
branco {Excecéo}:

a mensagem “Favor preencher todos os campos abisit

No passo 4, caso 0os campos obrigatérios ndo foreemphidos o sistema aprese

Erro durante operagéo n
banco de dados
{Excecéo}:

DNo passo 5, caso ocorra algum erro durante a diefetuada no banco de da
sistema apresenta a mensagem “Erro SQL duranteragéip” seguida da descrig

do erro ocorrido.

No Quadro 22

Quadro 21 - Caso de uso manter valor

apresenta-se 0 caso de Msotér formula do indicador

rar

ar

UCo05 Manter formula do indicador
Objetivo Permite ao usuario informar os dados denfila para um determinado indicad
bem como excluir a férmula atual do indicador eastihr nova férmula.
Quadro 22 - Caso de uso manter formula
No Quadro 23 apresenta-se 0 caso de Maotér servicos de TI "
uCo06 Manter servicos de Tl
Objetivo Permite ao usuario informar os dados denoro servico de TI, bem como alte
ou excluir informacgdes dos servicos de TI. Alémsdjso usudrio pode consult
todos os servicos cadastrados ou um servico ernsiéispe
Quadro 23 - Caso de uso manter servicos de Tl
No Quadro 24 apresenta-se 0 caso de Maotér componentes
uco7 Manter componentes.
Objetivo Permite ao usuario informar os dados denawo componente da infraestrutu

bem como alterar ou excluir informacfes dos comptase Além disso, 0 usuar

pode consultar todos os componentes cadastradas componente em especifig

io

°

Quadro 24 - Caso de uso manter componentes
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No Quadro 25 apresenta-se 0 caso de Bssociar componente a servigo de

T
ucCos Associar componente a servico de Tl
Objetivo Permite ao usuario associar componentesnfilaestrutura aos servicos de |TI
cadastrados, bem como excluir componentes assaciAtfon disso, o usuério pode
consultar todos os componentes associados aoGeeitl.
Quadro 25 - Caso de uso associar componente gseleiT|
No Quadro 26 apresenta-se 0 caso de usmwitar valores "
UC10 Importar valores
Objetivo Permite ao usuario importar o valor dodidadores através de um arquivo|de
extensdo .CSV.
Quadro 26 - Caso de uso importar valor
No Quadro 27 apresenta-se 0 caso de BEsbir'painel de indicadores "
UCl11 Exibir painel de indicadores
Objetivo Permite ao usuario visualizar a evoluc@oimntdicador através de um painel |de
indicadores.
Quadro 27 - Caso de uso exibir painel de indicadore
No Quadro 28 apresenta-se 0 caso de Bsbir'tabela "
uci2 Exibir tabela
Objetivo Permite ao usuario visualizar o valor dudicadores assim como o valor de suas
metas, percentual de tolerancia e orientacdo doaddr através de uma tabela.
Quadro 28 - Caso de uso exibir tabela
No Quadro 29 apresenta-se o caso de Egwrtar tabela "
UC13 Exportar tabela
Objetivo Permite ao usuario exportar tabela conalorndos indicadores assim como o valor

de suas metas, percentual de toleréncia e orienti@dicador.

Quadro 29 - Caso de uso exportar tabela
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ucCi4 Manter FCA
Objetivo Permite ao usuario informar os dados dé BEE um indicador assim como excluif
FCA ja cadastrado para cadastro de um novo FCAmAlé&so, o usuario poq
consultar o FCA cadastrado para os indicadores.
Quadro 30 - Caso de uso manter FCA
No Quadro 31 apresenta-se o caso de Osasiiltar plano "
UC15 Consultar plano
Objetivo Permite ao usuéario consultar as atividasiegeridas no sistema para auxilio
montagem do plano de disponibilidade.
Quadro 31 - Caso de uso consultar plano
No Quadro 32 apresenta-se 0 caso de Osastiltar grafico "
Uouk:] Consultar grafico
Objetivo Permite ao usuario visualizar a evolug@és thdicadores através de graficos

barra, linha ou setores.

Quadro 32 - Caso de uso consultar gréafico

(0]

e

na

de



