UNIVERSIDADE REGIONAL DE BLUMENAU
CENTRO DE CIENCIAS EXATAS E NATURAIS

CURSO DE CIENCIA DA COMPUTACAO - BACHARELADO

FERRAMENTA DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS E

CONFIGURACOES DE INFRAESTRUTURA DE TI

JONI RODRIGO MANKE

BLUMENAU
2013
2013/1-20



JONI RODRIGO MANKE

FERRAMENTA DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS E

CONFIGURACOES DE TI

Trabalho de Conclusdo de Curso submetido a
Universidade Regional de Blumenau para a
obtengdo dos créditos na disciplina Trabalho
de Conclusédo de Curso Il do curso de Ciéncia
da Computacdo — Bacharelado.

Prof. Claudio Ratke, Mestre - Orientador

BLUMENAU
2013
2013/1-20



FERRAMENTA DE GERENCIAMENTO DE MUDANCAS E

CONFIGURACOES DE INFRAESTRUTURA DE TI

Por

JONI RODRIGO MANKE

Trabalho aprovado para obtencdo dos créditos
na disciplina de Trabalho de Conclusdo de
Curso Il, pela banca examinadora formada

por:

Presidente: Prof. Claudio Ratke, Mestre — Orientador, FURB
Membro: Prof. Jacques Robert Heckmann, Mestre — FURB
Membro: Prof. Everaldo Artur Grahl, Mestre — FURB

Blumenau, 10 de julho de 2013



Dedico este trabalho aos meus pais Waldir (in
memoriam) e lIrena Manke, que sempre
estiveram ao meu lado e muito batalharam
para a chegada deste momento. Também
dedico aos meus irmdos pelo apoio e
compreensdo dispensados durante a realizacao
deste.



AGRADECIMENTOS

A Deus, por ter me dado forcas nos momentos dificeis.

Ao meu pai e her6i Waldir Manke, falecido durante esta graduacao, que sempre foi um
exemplo de alegria, luta e superacéo.

A minha mée Irena Manke, por todo seu amor e incentivo, que nunca se deixou abater
pelos obstaculos que a vida pds em seu caminho e por ter me aturado nestes ultimos meses
dedicados a conclusdo deste trabalho.

Aos meus irmdos Jackson Eduardo e Jandir Rodolfo Manke, pelo companheirismo,
carinho e apoio dado até a chegada desta etapa de minha vida.

A minha sobrinha e afilhada Lara Eduarda Nardi Manke, nascida em setembro de
2012, por ter reacendido a chama e vontade de lutar contra todos os obstaculos impostos.

Aos meus colegas do futebol americano, minha segunda familia, pela compreenséo e
motivagdo para continuar batalhando pelos meus objetivos.

A todos colegas de trabalho, que durante todos estes anos me ajudaram, acreditaram,
guestionaram e incentivaram as minhas escolhas e decisdes. Agradeco especialmente ao sr.
Luciano André Mondini, que apoiou-me desde a escolha deste curso de graduacdo até a
realizacdo deste trabalho, por impulsionar minha evolucdo profissional e pela forca nos
momentos dificeis.

Aos meus fiéis amigos, pelos empurrdes, cobrancas e incentivos.

Ao meu orientador, Claudio Ratke, por ter acreditado na ideia proposta, dado sugestdes

e incentivado a conclusdo deste trabalho.



O éxito da vida ndo se mede pelo caminho que
vocé conquistou, mas sim pelas dificuldades
que superou no caminho.

Abraham Lincoln



RESUMO

Este trabalho apresenta a especificacdo e implementacdo de uma ferramenta de gerenciamento
de mudangas e configuragdes de infraestrutura de Tecnologia da Informacao (TI), utilizando-
se de melhores praticas sugeridas pelo Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
e pelo framework Control OBjectives for Information and related Technology (COBIT). A
ferramenta visa diminuir a indisponibilidade gerada pela frequente falha na identificacdo de
todos os itens de configuracdo afetados pelas mudangas executadas sobre os servigos de T1 da
empresa Haco Etiquetas Ltda. Utiliza-se um controle centralizado das requisi¢es de
mudangas e itens de configuracdo, identificando os relacionamentos entre 0S mesmos,
proporcionando maior visibilidade de impactos e assertividade no planejamento de
manutencOes de infraestrutura de TIl. Sdo também apresentados neste trabalho os conceitos de
governanca de Tl e o Windows Management Instrumentation (WMI), que permite a coleta de
informacdes do ambiente Windows. Utilizou-se a linguagem Java para o desenvolvimento,
abordando os padr@es de projetos DAO e MVC.

Palavras-chave: Gerenciamento de mudancas. Gerenciamento de configuragéo. ITIL. COBIT.
WMI.



ABSTRACT

This work presents the specification and implementation of a tool for change and
configuration management for Information Technology (IT) infrastructure, using the best
practices suggested by the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) and the
Control Objectives for Information and related Technology (COBIT) framework. The tool
aims to reduce the downtime caused by the frequent failure to identify all configuration items
affected by the changes performed on the IT services in Haco Etiquetas Ltda company. Uses
centralized control of change requests and configuration items, identifying the relationships
between them, providing greater visibility of impacts and assertiveness in planning
maintenance of IT infrastructure. Also are presented in this work the concepts of IT
governance and Windows Management Instrumentation (WMI), which allows the collection
of information from the Windows environment. Uses the Java language for development,
addressing DAO and MVC design patterns.

Key-words: Change management. Configuration management. ITIL. COBIT. WMI.
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1 INTRODUCAO

Vive-se em um mundo no qual a multiplicidade das mudangas ¢ uma constancia
(GONCALVES 2009, p. 7). Segundo Turban (2010, p. 47), para serem bem-sucedidas, ou
mesmo sobreviver, as organizagdes devem ser capazes de se adaptarem rapida e
frequentemente as mudangas.

A globalizagao vem redefinindo os fatores determinantes da competitividade, fazendo
emergir novas organizagdes de sucesso ¢ tornando obsoletas as incapazes de se adaptar ao
novo ambiente (ANDRADE; AMBONI, 2011, p. 34). Godoy (2013, p. 112) alerta que apesar
do Brasil ter evoluido nos ultimos anos em alguns desafios econdmicos, ainda ndo ¢ o
bastante, pois diversas nagdes também evoluiram, inclusive numa velocidade maior que a
nossa.

Neste cenario, observa-se a importancia em enfatizar a diferenciagdo de produtos e
servigos como um dos principais habilitadores de competitividade. Desta forma, os sistemas
computacionais (software e equipamentos) passam a representar um fator estratégico,
provendo maior flexibilidade e agilidade aos negdcios. Um papel importante da Tecnologia da
Informacao (TI) ¢ o de ser um viabilizador e um facilitador de atividades organizacionais,
processos € mudanca para aumentar o desempenho e a competitividade (TURBAN, 2010, p.
43).

De acordo com Carr (2009, p. 3), o poder e a presenga da TI se expandiram e as
empresas passaram a considera-la como um recurso cada vez mais decisivo para seu sucesso.
A TI tem, atualmente, grande importancia para o negdcio da empresa (SILVA; GOMEZ;
MIRANDA, 2010, p. 24). Para O’Brien e Farakas (2013, p. 42), o uso estratégico da TI para o
desenvolvimento de produtos, servigos e recursos, fornece a empresa importantes vantagens
sobre as forgas competitivas que ela enfrenta no mercado global. Em contrapartida, esta
dependéncia aos sistemas exige, cada vez mais, um maior nivel de disponibilidade, onde erros
ou interrupgdes afetam diretamente os cofres das empresas. Taurion (2009, p. 19) afirma que
as informagdes e conhecimento que fluem pela empresa em tempo habil permitem que
decisdes mais lucrativas sejam tomadas, com maior margem de acerto.

Para garantir o atendimento as necessidades do negdcio tem-se verificado a evolugdo
na forma de gerenciar as informagdes e conhecimentos produzidos pelos integrantes da
organiza¢do. As bases de conhecimento que sdo bem estruturadas e faceis de acessar podem
ajudar a rastrear facilmente mudancas e problemas quando os mesmos ocorrem (ROSINI;

PALMISANO, 2011, p. 135). A medida que as organiza¢des necessitam dos servigos de TI
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para realizar seus objetivos de negdcio, mais e mais atengdo ¢ dada ao Gerenciamento de
Servigos de TI (GSTI) (SELM, 2009, p. 21). A adogdo de metodologias e melhores praticas
de GSTI, como o Information Technology Infrastructure Library (ITIL) e Control OBjectives
for Information and related Technology (COBIT), elevou a capacidade de controle destas
necessidades. Segundo Pereira, Souza e Costa (2012, p. 2), o GSTI visa alocar
adequadamente os recursos disponiveis na area de TI e gerencid-los de forma integrada,
fazendo com que a qualidade do conjunto seja percebida pelos clientes e usuarios das areas de
negaocio.

O ITIL fornece apoio ao controle de geréncia do conhecimento e informacdo o

processo de gerenciamento de configuracao,

[...] responsavel por identificar e definir os componentes que fazem parte de um
servigo de TI, registrar e informar o estado desses componentes e das solicitagdes de
mudanca a eles associadas e verificar se os dados relacionados foram todos
fornecidos e se estdo corretos, proporcionado o suporte necessario para a boa
consecugdo dos objetivos dos demais processos da ITIL. (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 86).

Assim como no ITIL, o COBIT também disponibiliza processos de apoio ao controle
das necessidades de gestdo das informacdes e conhecimentos. Statdlober (2006, p. 48)
relaciona o processo de gerenciamento de configuragdo do COBIT como uma atividade de
documentacao dos componentes e elementos da estrutura, acompanhando as mudangas no
ambiente operacional, prevendo o impacto das mesmas e buscando a minimizagdao deste
impacto sobre os usudrios. De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 28), a maioria das
causas de indisponibilidade dos servicos de TI ¢ resultante de problemas relacionados a
operagdo sobre os mesmos, tais como: aplicagdes nao testadas, ma geréncia de mudangas,

sistemas mal dimensionados, falhas de procedimentos e erros relacionados a seguranca.

Diante do exposto, propdem-se disponibilizar uma ferramenta de apoio a gestdo dos
servicos de TI através de um controle centralizado de mudancas executadas nos ativos de
informatica (equipamentos, softwares, procedimentos, ...), associando suas dependéncias e
relacionamentos, abordando os processos de gerenciamento de configuracdo e gerenciamento
de mudancas, baseados nas melhores préticas aceitas mundialmente. Desta forma, pretende-se
alcancar niveis superiores na visibilidade dos impactos gerados de eventuais
indisponibilidades, permitindo ac¢Oes proativas e eficazes, alem de garantir a continuidade dos
negocios.

Considerando um complexo parque computacional, composto por servicos e

equipamentos heterogéneos, e necessidade de automacgdo do processo de gerenciamento de
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mudancas, a ferramenta proposta foi desenvolvida para atendimento das necessidades da

empresa Haco Etiquetas Ltda.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho € desenvolver uma ferramenta de apoio a gestdo da
tecnologia da informacgdo, auxiliando o processo de mudancas sobre ativos de TI.

Os objetivos especificos do trabalho sdo:

a) relacionar os servicos aos itens de configuracéo;

b) disponibilizar uma interface gréafica de consulta da matriz de dependéncia entre 0s

itens de configuracéo;
c) gerar documentacao das mudancas dos itens de configuracéo;
d) possibilitar a automatizacdo do processo de deteccdo dos itens de configuracéo e

de suas dependéncias.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

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

No capitulo dois descreve-se a fundamentacdo tedrica sobre a governanca de TI, 0s
modelos de boas praticas da biblioteca ITIL e do framework COBIT, focando no
gerenciamento de configuracdo e gerenciamento de mudancas, além da apresentacdo do
Windows Management Instrumentation (WMI) e da empresa Haco, dos procedimentos de
gerenciamento de mudancas por ela adotados e trabalhos correlatos.

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

No capitulo quatro expdem-se as conclusdes do trabalho e sugestbes para futuras

extensoes.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, organizado em oito sec¢des, sdo descritos 0s conceitos pesquisados para
o desenvolvimento da ferramenta. De modo a revisar algumas defini¢bes teoricas, a primeira
secdo traz uma breve explanacdo de governaca de TI. Na secdo 2.2, aborda-se a bilioteca
ITIL, apresentando defini¢des, historico, objetivos e sua estrutura. A secdo 2.3, trata do
framework COBIT, no qual aborda-se seu historico, 0s objetivos e estrutura do modelo. Em
seguida, nas secdo 2.4 e 2.5, sdo apresentados respectivamente os processos de gerenciamento
de configuracdo e gerenciamento de mudancas, bem como ambos sdo tratados nas melhores
praticas do ITIL e COBIT. O WMI € abordado na secdo 2.6. A secdo 2.7 destina-se a
apresentacdo da empresa Haco e de seu modelo de gerenciamnto de mudancas. Por fim, na

secdo 2.8 sdo apresentados trabalhos correlatos as tematicas das secdes anteriores.

2.1 GOVERNANCADETI

Antes de expor o conceito de governanca de TI, deve-se abordar o que é governanca
corporativa. Segundo Silva, Gomez e Miranda (2010, p. 24), governanca corporativa é o
sistema pelo qual as empresas séo dirigidas e controladas para especificar a distribuicdo de
direitos e responsabilidades entre os diferentes participantes da mesma, tais como
conselheiros, executivos e acionistas.

Para aquelas empresas que ja adotaram principios de gestdo baseados em governanca
corporativa fica claro que a Tl é uma area com autonomia, com objetivos préprios, com
recursos e estratégias especificas, mesmo sendo uma atividade-meio (COUGO, 2013, p. 32).

A governanca de TI é de responsabilidade dos executivos e da alta direcéo, consistindo
em aspectos de lideranca, estrutura organizacional e processos que garantem que a area de Tl
da organizacdo suporte e aprimore 0s objetivos e as estratégias da organizacdo (IT
GOVERNANCE INSTITUTE, 2007, p. 7). Necessariamente, a governanca corporativa
incorpora a governanga de TI, por que ela precisa estar totalmente alinhada com os negdcios
da organizacédo (SILVA; GOMEZ; MIRANDA, 2010, p. 24).

Segundo Fernandes e Abreu (2012, p. 16), a governanga de Tl compreende Varios
mecanismos e componentes que, logicamente integrados, permitem o desdobramento da
estratéegia de Tl até a operacdo dos produtos e servigos correlatos. Dentre os diversos
componentes que apoiam a governanga de TI, pode-se destacar o gerenciamento de servicos
de TI, que segundo Selm (2009, p. 21), trata do gerenciamento de todos 0s processos que
cooperam para garantir a qualidade dos servicos de Tl em producéo, de acordo com 0s niveis

de servigo acordados com o cliente.
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2.2 ITIL

ITIL é a reunido das melhores praticas do mercado com foco em auxiliar empresas,
tanto no setor publico como no privado, a conhecer e aplicar as melhores formas de criacéo,
execucao, gestdo e melhorias dos servigos na area de tecnologia da informacéo (BALDIN, F.;
BALDIN, S., 2011, p. 20).

2.2.1 Historico ITIL

O ITIL foi desenvolvido pelo Central Computer and Telecommunications Agency
(CCTA) no final dos anos 80, a partir de uma encomenda do governo britanico, que nédo
estava satisfeito com o nivel de qualidade dos servigos de Tl a ele prestado (FERNANDES;
ABREU, 2012, p. 256). A formulacéo da biblioteca ITIL foi

[...] um esfor¢o para disciplinar e permitir a comparagdo entre as propostas dos
diversos proponentes a prestadores de servicos de T1 para 0 governo britanico, haja
vista a grande adocdo da metodologia de gerenciamento denominada outsourcing e
da subcontratacdo de servigos de TI pelos seus diferentes 6rgdos, agéncias e
instituigdes, objetivando garantir um minimo de padronizacdo de atendimento em
termos de processos, terminologia, desempenho, qualidade e custo. (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 62).

Segundo Cestari Filho (2011, p. 3), durante a década de 1990, as praticas do ITIL
passaram a ser adotadas pelas organizacfes europeias privadas, uma vez que o ITIL tornou-se
um padrdo aberto. Em abril de 2001, o CCTA foi incorporado ao Office of Government
Commerce (OGC), que hoje é o organismo responsavel pela evolucdo da ITIL
(FERNANDES; ABREU, 2012, p. 256). O OGC é um escritorio independente vinculado ao
Ministério da Economia e Financas do Reino Unido, cuja missao principal € ajudar o governo
a dar maior valor aos seus gastos, ou seja, efetividade dos gastos publicos (CARNEIRO,
2010, p. 104).

Em sua primeira versao, a ITIL era composta de aproximadamente 40 livros, dai o fato
de ser conhecida por biblioteca (CESTARI FILHO, 2011, p. 4). Entre 2000 e 2002, sofreu
uma completa reviséo e reformulacdo, sendo as praticas reunidas em oito volumes, passando a
ser conhecida como a verséo 2 da ITIL (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 63). Conforme
Fernandes e Abreu (2012, p. 256), a terceira versdo da ITIL (denominada V3), foi langada em
maio de 2007 e representou uma grande evolucdo em relagdo & versdo anterior, devido a

organizacdo dos processos de gerenciamento de servi¢cos em um estrutura de ciclo de vida de
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servigo. Fernandes e Abreu (2012, p. 256), apontam que em 2011 o OGC publicou uma
atualizacdo do ITIL V3, composta por mudangas relativamente leves, visando sobretudo,
corrigir erros e inconsisténcias, incorporar sugestdes de melhoria e revisar o livro de
estratégia de servico, tornando a explicacdo de alguns conceitos mais clara, concisa e

acessivel.

2.2.2 Objetivos do modelo ITIL

Como um framework, o principal objetivo do ITIL é prover um conjunto de praticas de
gerenciamento de servigos recorrentes de Tl testadas e comprovadas no mercado, que podem
servir como balizadoras (FERNANDES; ABREU, 2012, p. 257). Cestari Filho (2011, p. 4)
cita que dentre os fatores motivadores da atual corrida pela ado¢do das praticas reunidas na
ITIL, pode-se listar:

a) custo de entrega e manutencao dos servicos de TI;

b) requerimentos da organizacdo em relacdo a qualidade e ao custo/beneficio dos

servigos de TI,

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

d) complexidade da infraestrutura de TI,

e) ritmo de mudancas nos servicos de TI;

f) necessidade de disponibilidade dos servicos de TI;

g) aspectos relacionados com a seguranca.

2.2.3 Estrutura do modelo ITIL

O nudcleo da ITIL é composto por cinco publicacdes, conforme mostra a Figura 1, cada
uma delas relacionada a um estagio do ciclo de vida do servigo, contendo orientacdes para
uma abordagem integrada de gerenciamento de servicos (FERNANDES; ABREU, 2012, p.
258).
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Figura 1 - Ciclo de vida do servico de acordo com o modelo ITIL

Fonte: adaptado de Cestari Filho (2011, p. 5).

Conforme Ferreira (2011, p. 20), cada estagio do ciclo de vida do servico, exerce
influéncia direta ou indireta sobre as restantes. Os cinco estagios da estrutura atual do ITIL
séo:

a) estratégia de servico: orienta sobre como as politicas e processos de gerenciamento
de servico podem ser desenhadas, desenvolvidas e implementadas como ativos
estratégicos ao longo do ciclo de vida de servico (FERNANDES; ABREU, 2012, p.
259);

b) desenho do servigo: fornece orientacdo para a concepc¢do e desenvolvimento dos
servigos e dos processos de gerenciamento de servi¢os (OGC, 2007 apud CEITA,
2012, p. 13). Basicamente, desenha o que a estratégia decidiu (PEREIRA; SOUZA;
COSTA, 2012, p. 6);

c) transicdo do servigo: fornece orientagdo sobre como 0s requisitos de estratégia de
servigo, codificados em desenho de servigo, sdo efetivamente realizados nas
operacdes de servico, enquanto controlam-se os riscos (OGC, 2007 apud CEITA,
2012, p. 13);

d) operacdo de servigo: gerencia 0s servi¢os em producdo para assegurar que sejam
alcangados o0s seus objetivos de utilidade e garantia (CESTARI FILHO, 2011, p. 5).
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De acordo com Esteves (2012, p. 41), este estagio também orienta o planejamento

de entrega e suporte de servicos com eficiéncia e eficicia, de modo a assegurar

valor para o cliente e o fornecedor de servicos;

e) melhoria continua do servico: é o estagio responsavel por avaliar os servigos e

processos e documentar os resultados para que seja melhorada a qualidade do

servigo e a maturidade dos processos (FERREIRA, 2011, p. 21).

Os processos e fungdes do ITIL, encontram-se distribuidos entre os cinco estagios

descritos anteriormente, conforme Quadro 1.

E importante ressaltar que cada fase ou processo do ciclo de vida do servico detalhada

na ITIL V3 ndo é necessariamente executada de forma linear, e sim ciclica, de acordo com a

necessidade e momento de fase ou processo (PEREIRA; SOUZA; COSTA, 2012, p. 6).

Quadro 1 - Processos e func¢des da ITIL

Publicacbes Processos Funcdes
Gerenciamento de relagfes comerciais

Estratégia Gerenc!amento d_a demgnda

do servico Gerenc!amento flnancelr,o_ de Tl _
Gerenciamento do portfélio de servicos
Gerenciamento estratégico dos servicos de Tl
Gerenciamento da disponibilidade
Gerenciamento da capacidade
Coordenacdo de projetos

Desenho do | Gerenciamento da seguranca da informacao

Servico Gerenciamento da continuidade dos servicos de Tl

Gerenciamento do catalogo de servigos
Gerenciamento do nivel de servigo
Gerenciamento de fornecedores

Transicao do

Avaliacdo de mudangas

Gerenciamento de mudancas

Gerenciamento do conhecimento

Gerenciamento de mudangas organizacionais e das
partes envolvidas

SEIVIGo Gerenciamento da liberacéo e distribuicao
Gerenciamento de ativos de servico e configuracdo
Validagdo e teste dos servigos
Planejamento de transicao e suporte
Gerenciamento de acesso Central de servigos
x Gerenciamento de eventos Gerenciamento técnico
Operagdo do . J X ~
servico Gerenctamento de_ |_nc~|dentes Gerenciamento das operagdes
Execucéo de requisicoes de Tl
Gerenciamento de problemas Gerenciamento de aplicagdes
Melhoria Processo de melhoria dos sete passos
continuado | Relato do servico
Servico Medicdo do servigo

Fonte: adaptado de Brewster et al. (2012, p. 19, traducdo nossa).
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2.3 COBIT

COBIT é a sigla em inglés para Control Objectives for Information and related
Technology. Busca pesquisar, desenvolver, publicar e promover um conjunto de padrdes e
melhores préaticas sobre o uso corporativo de Tl para gerentes e auditores de tecnologia
(STATDLOBER, 2006, p. 46). O ITGI (2007 apud CEITA, 2012, p. 20) descreve o COBIT
como um framework que fornece um conjunto de ferramentas de apoio, permitindo aos
gestores o preenchimento das lacunas relacionadas aos requisitos de controle, questdes
técnicas e riscos do negocio, e comunicar o nivel de controle as partes interessadas. Barbosa
et al. (2011, p. 5) complementa esta descricdo informando que o COBIT habilita 0

desenvolvimento de politicas claras e boas praticas para controles de Tl em toda a empresa.

2.3.1 Historico COBIT

Fernandes e Abreu (2012, p. 210) contam que o COBIT foi criado em 1994 pela
Information Systems Audit and Control Foundation (ISACF), a partir de um conjunto inicial
de objetivos de controle e vem evoluindo através da incorporacdo de padrdes internacionais
técnicos, profissionais, regulatorios e especificos para processos de Tl. O ISACF é um
instituto de pesquisa ligado ao Information Systems Audit and Control Association (ISACA)
(BRAND; BOONEN, 2007, p. 21, traducao nossa).

Em 1998, foi publicada sua 22 edicdo, contendo uma revisdo nos objetivos de controle
de alto nivel e detalhados, e mais um conjunto de ferramentas e padrdes para implementacéo
(FERNANDES; ABREU, 2012, p. 210). Segundo Veras (2012, p. 56), neste mesmo ano foi
criado o IT Governance Institute (ITGI), afiliado ao ISACA, responsavel pelo COBIT desde
entdo. Conforme informa Fernandes e Abreu (2012, p. 210), a 32 edi¢do foi publicada em
2000, sob a responsabilidade do ITGI, com o objetivo de promover um melhor entendimento
e adocdo dos principios de governanca de TI.

Em dezembro de 2005 foi lancada a versao 4.0, contendo diversos novos conceitos de
governanga, tais como o alinhamento dos objetivos de negdcios e de TI e as inter-relagdes
entre os diversos processos de Tl (WIM; STEVEN, 2009, p. 137, traducdo nossa). Em 2007,

houve uma atualizagdo incremental (verséo 4.1), cujo foco foi orientado a uma maior eficécia
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dos objetivos de controle e dos processos de verificagdo de divulgacdo de resultados
(FERNANDES; ABREU, 2012, p. 211).

Publicada em 2012, a versdo atual do framework (COBIT 5.0) é orientada aos
negocios, fornecendo uma maneira sistematica de integracdo da Tl com a estratégia de
negécios e governanca (WHITTINGTON, 2012, p. 772, tradugdo nossa).

Barbosa et al. (2011, p. 5), reportam que devido as constantes atualizacbes e
harmonizacdo com outros padrdes e guias, 0 COBIT tornou-se o integrador de boas praticas
de Tl e a metodologia de governanca de Tl que auxilia no entendimento e gerenciamento dos

riscos e beneficios associados com a infraestrutura de TI.

2.3.2 Obijetivos do modelo COBIT

Segundo os principios do ITGI, as informacéoes corporativas e a tecnologia necessaria
para suporta-las ndo podem ser tratadas isoladamente, devendo a T ser considerada uma parte
integrante da estratégia corporativa, em vez de simplesmente um meio de torna-la viavel
(FERNANDES; ABREU, 2012, p. 211).

Na sua esséncia, 0 COBIT é um guia abrangente que propde uma governanca de Tl
mais estruturada, mitigando riscos para 0s negdcios, através de controles especificos que visa
maximizar os beneficios, capitalizar oportunidades e ganhar vantagens competitivas em TI
(ALBERTIN; SANCHEZ, 2008, p. 17). Portanto, o COBIT ndo fornece procedimentos
detalhados nem recomenda atividades operacionais, sendo melhor opcao para este propdsito o
ITIL (FREITAS, 2010, p. 126).

O principal fator para o0 uso do COBIT déa-se pelo aumento da aceitacdo e reducdo do
tempo para efetivar o programa de governanga de TI, pois permite o uso dos resultados das

auditorias como uma oportunidade para melhorar os servicos (MANSUR, 2007, p. 125).
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2.3.3 Estrutura do modelo COBIT

Segundo Whittington (2012, p. 772, traducdo nossa), o COBIT 5 faz uma abordagem
voltada ao stakeholder para atender as necessidades de informacéo e baseia-se em 5 principios
fundamentais (Figura 2):

a) atendendo necessidades dos stakeholders;

b) cobrindo a empresa de ponta a ponta;

c) aplicando um Unico framework integrador;

d) permitindo uma abordagem holistica;

e) distinguindo governanca de gestéo.

Juntos, estes cinco principios habilitam a empresa a construir uma governanca eficaz e
uma gestdo estruturada na otimizacdo da informacao, investimento em tecnologia e o uso para
beneficio aos stakeholders (INFORMATION SYSTEMS AUDIT AND CONTROL
ASSOCIATION, 2012, p. 14, tradugéo nossa).

Figura 2 - Principios do COBIT 5

1. Atendendo
necessidades
dos
stakeholders

2. Cobrindo a
empresa de
ponta a ponta

5. Distinguindo
governanga de
gest3o

Principios
do COBIT 5

4. Permitindo
uma
abordagem
holistica

3. Aplicando
um unico
framework
integrador

Fonte: adaptado de Information Systems Audit and Control Association (2012, p. 13, traducio nossa).
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2.3.3.1 Atendendo necessidades dos stakeholders

As empresas existem para criar valor aos stakeholders (ALVES, 2012, p. 49). A
criacdo de valor é baseada em percepcdes, preferéncias e resultados desejados ao negocio do
cliente (BERNARD, 2012, p. 10). De acordo com o Information Systems Audit and Control
Association (2012, p. 14, tradugdo nossa), 0 COBIT 5 oferece todos 0s processos necessarios
para manter o equilibrio entre a realizacdo das necessidades dos stakeholders e a otimizacao
do uso de recursos e riscos, além de outros facilitadores para apoiar a criagdo de valor ao

negdcio atraves do uso da TI.

2.3.3.2  Cobrindo a empresa de ponta a ponta

O COBIT 5 néo se concentra apenas na funcdo de TI, mas trata as informacdes e
tecnologias relacionadas a Tl como ativos, igualmente aos demais ativos, processos e funcdes
presentes em toda a empresa (INFORMATION SYSTEMS AUDIT AND CONTROL
ASSOCIATION, 2012, p. 14, traducdo nossa). Segundo Alves (2012, p. 49), devido a essa

abordagem com foco aos negdcios, as empresas direcionam melhor seus objetivos e metas.

2.3.3.3  Aplicando um unico framework integrador

Conforme o Information Systems Audit and Control Association (2012, p. 14, traducéo
nossa), existem varios padrbes e boas praticas relacionados a TI, cada um fornecendo
orientacOes sobre determinado subconjunto de atividades. O COBIT, em termos de cobertura,
abrange grande parte da empresa, fornecendo base para integrar frameworks, normas e
préticas utilizadas pela organizagdo (ALVES, 2012, p. 48).

2.3.3.4  Permitindo uma abordagem holistica

Para uma governanca e gestdo de TI eficiente e eficaz, as empresas necessitam uma
abordagem holistica, levando em conta diversos componentes de interagdo (INFORMATION
SYSTEMS AUDIT AND CONTROL ASSOCIATION, 2012, p. 14, tradugdo nossa).
Conforme descrito por Swiss ICT (2013, p. 19, traducdo nossa), o COBIT 5 enumera sete
categorias de recursos e métodos (facilitadores) Uteis para a obtencdo de um controle
gerencial adequado:

a) principios, politicas e frameworks;

b) processos;

c) estruturas organizacionais;

d) cultura, ética e comportamento;
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e) informacoes;
f) servicos, infraestrutura e aplicacoes;

g) pessoas, habilidades e competéncias.

2.3.3.5 Distinguindo governanca de gestdo

O framework COBIT 5 faz uma clara distincdo entre governanga e gestdo
(INFORMATION SYSTEMS AUDIT AND CONTROL ASSOCIATION, 2012, p. 14,
traducdo nossa). Essas disciplinas incluem diferentes tipos de atividades, diferentes requisitos
de estrutura organizacional e diferentes propostas (ALVES, 2012, p. 52).

Segundo Alves (2012, p. 52), a palavra governanca deriva do verbo grego guiar e
refere-se a mecanismos pelos quais as partes interessadas proporcionam evolugdo a empresa
através da determinacdo de direcdo, monitoramento da conformidade, desempenho e
progresso dos planos. O Information Systems Audit and Control Association (2012, p. 14,
traducdo nossa), informa que na maioria das empresas, a responsabilidade da governanca é de
um conselho de administraco, liderado pelo presidente da organizag&o. E composto por cinco
processos para avaliar, orientar e monitorar (EDM) as praticas definidas (INFORMATION
SYSTEMS AUDIT AND CONTROL ASSOCIATION, 2012, p. 32, tradugdo nossa).

Alves (2012, p. 53) descreve a gestdo, como o ato de planejar, construir, organizar e
controlar atividades operacionais alinhadas a governanca. Conforme o Information Systems
Audit and Control Association (2012, p. 32, traducdo nossa), 0 processo de gestdo contém
quatro dominios, de acordo com as areas de responsabilidade de planejamento, criagdo,
execucdo (PBRM) e monitoramento:

a) alinhar, planejar e organizar (APO);

b) construir, adquirir e implementar (BAI);

c) entregar, servico e suporte (DSS);

d) monitorar, avaliar e estimar (MEA).

O COBIT 5 inclui um modelo de referéncia de processos, que define e descreve em
detalhes uma série de processos de governanca e gestdo (INFORMATION SYSTEMS
AUDIT AND CONTROL ASSOCIATION, 2012, p. 32, tradugdo nossa). Segundo Salzano
Neto (2012, p. 13), o principio de governanga e gestdo abordados pelo COBIT 5 é composto
por 37 processos descritos de acordo com as melhores préaticas de mercado de TI e divididos

conforme Figura 3.



28

Figura 3 - Modelo de referéncia dos processos de governanga e gestdo do COBIT

Processos de governanga
Evaluate, Direct and Monitar (avaliar, orientar e monitorar)

EDMOL: garantir EDMOZ: garantir EDMO3: garantir EDMO4: garantir EDMOS5: gar antir
configur agdn e manutengan beneficios de otimizacao de otimizagao de transparéncia
do fromework de governanca | | entrega TisCO% [ ECUFS0S ans stakeholders

Align, Plan and Organize (alinhar, planejar e organizar) Manitar,

APDOL: gerenciaz APOOZ: APDO3: gerenciar APOD4: APDOS: Evaluate and
o fromework de EErenciar d o guitetura EErenciar a EErenciar o Assess
gestao da Tl estratégia empresarial inovagao portifalio (monitorar,

APDOG: gerenciar  APDOT: gerencizr APDOB: APDO9: gerenciar  APOD10: avaliar e
orgamento e FEcursos EErenciar acordos de EErenciar estima r:l
Custos humanos relacionamentos  servigos fornecedor es

APO11: APO12: APO13: MEADL -

EEr enciar EErenciar risco EEerenciar monitorar,

gualidade SEEUran fa v aliar e estimar
o desempenho e

Build, Acquire and Implement (construir, adquirir e implementar) conformidade

BANL: gerenciar BAIOZ: gerenciar BAN3: gerenciar BANS4: gerenciar  BANS: gerenciar
programas e definigao de identificagao e disponibiidadee acapacdadede

projetos requisito s construgao de capacidade mudanga MEAQZ:
monitorar,
av diar e estimar

BAIDS: BANT: gerenciar BAIOB: gerenciar  BAIOS: gerenciar  BAILO: gerenciar o j’"’““! de
EEr enciar aceitagan e transica  conhecimento AivDs configur agao SHlilsle i
mudangas de mudangas

solugdes organizacional

Deliver, Service and Support (entregar, servigo e suporte) monitorar,

DSS01: DS502: DS503: DS504: D5s05: D5506: avaliar e estimar
EETenciar EET enciar EEren ciar EErenciar EErenciar Eerenciar a conformidad e
operagies solicitagbes problemas continuidade  servigos de controles de Com os
de servigos e SEgUranga processos do requisito s
incidentes nezocio

Processos de gestdo

Fonte: adaptado de Information Systems Audit and Control Association (2012, p. 33, traducdo nossa).
24 GERENCIAMENTO DE CONFIGURAQAO

Em termos gerais, o gerenciamento de configuracdo é a identificacdo, controle,
manutencdo e verificagdo dos itens de configuragdo em uma Base de Dados de
Gerenciamento de Configuracdo (BDGC) (CAMPBELL; JARDINE; MCGLYNN, 2011, p.
356, traducdo nossa).

Na biblioteca ITIL o gerenciamento de configuracdo é um processo que estd mapeado
no estégio de transicdo do servico e abrange a identificagdo, registro, controle e verificagdo de

itens de configuracdo, incluindo suas versdes, relacionamentos, componentes e interfaces,
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dentro de um repositdrio centralizado (FERNANDES; ABREU, 2012, p. 274). Segundo
Esteves (2012, p. 52), o repositério do processo de gerenciamento de configuracéo,
comumente conhecido como Configuration Management Data Base (CMDB), é responsavel
pelo registro das configuracdes, itens de configuracao e seus relacionamentos.

O processo de gerenciamento de configuracdo também é tratado pelo framework
COBIT 5. Segundo Elling e Holleufer (2012, p. 42, traducdo nossa), 0 objetivo do
gerenciamento de configuracdo, referenciado pelo cddigo BAI10 no modelo COBIT 5, ¢
fornecer informacdes suficientes sobre os ativos de servicos, visando a gestdo eficiente dos
mesmos, avaliando o impacto das mudancgas e gerenciando seus eventos através de processos
como:

a) estabelecer e manter um modelo de configuracao;

b) estabelecer e manter um repositério de configuracéo;

c) manter e controlar os itens de configuragéo;

d) produzir relatérios de status e configuracao;

e) verificar e analisar a integridade do repositdrio de configuracéo.

Um item de configuracdo € um componente que faz parte ou estd diretamente
relacionado com a infraestrutura de TI, podendo ser um componente fisico ou l6gico, bem
como pode também ser composto por outros itens de configuracdo (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 69). Como exemplos de itens de configuracbes destacam-se:
microcomputador, placa de rede, software, manual técnico de um equipamento, procedimento
de trabalho, entre outros.

O processo de gerenciamento de configuracdo permite a equipe de TI controlar
efetivamente os inlmeros componentes da infraestrutura de T1 sob sua responsabilidade, os
quais constituem ativos da area (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 86).

Para gerenciar grandes e complexas infraestruturas e servicos de TI, o processo de
gerenciamento de configuracdo requer o uso de um sistema de apoio conhecido como
Configuration Management System (CMS) (CABINET OFFICE, 2011, p. 94, traducéo
nossa). O CMS ¢ parte de um sistema de gerenciamento de conhecimento e inclui ferramentas
para coletar, armazenar, gerenciar, atualizar, analisar e apresentar dados sobre todos os itens
de configuracdo, salvos no CMDB, e suas relacbes (FARENDEN, 2012, p. 336, traducgéo

nossa).
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2.5 GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

O objetivo do processo de gerenciamento de mudancas € controlar o ciclo de vida de
todas as alteracdes, permitindo a execucdo de mudancas benéficas com a minima interrupcéo
nos servicos de T1 (CABINET OFFICE, 2011, p. 61, traducdo nossa).

Na biblioteca ITIL, o gerenciamento de mudanca € um processo do estagio de

transicdo do servico, sendo

[...] responsavel pelo controle das mudancas na infraestrutura de TI, ou quaisquer
mudancas que impactem os niveis de servicos acordados com as areas de negécio
dos servicos de TI, de uma maneira processual, documentada e controlada,
objetivando o minimo de impactos negativos. Assim, o processo de gerenciamento
de mudanca é profundamente dependente de um processo de gerenciamento de
configuracdo bem executado, o que garante uma BDGC atualizada, uma vez que 0
registro de quais itens de configuracdo compBem qual servico de TI € de
responsabilidade daquele processo. Isto é de fundamental importancia para o
processo de gerenciamento de mudanca, pois ele depende da exatiddo da
configuracdo dos dados da BDGC para se definir exatamente qual mudanca deve ser
feita e qual o grau de impacto que ela vai ter em toda a estrutura de TI.
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 211).

Segundo Bon (2006, p. 80), nem todas as mudancas precisam ser controladas pelo
processo de gerenciamento de mudancas. Por exemplo, mudangas pequenas que nao
necessitam grande planejamento, tal como reconfigurar a senha de algum usuaério.

No COBIT, o processo de gerenciamento de mudangas, identificado com o codigo de
referéncia BAIO6, integra o conjunto de processos de gestdo do principio distinguindo
governanca de gestdo. Segundo Berlandier, Charpentier e Clark (2013, p. 5, traducdo nossa), o
processo BAIO6 do COBIT 5 consiste em gerenciar todas as mudangas de uma maneira
controlada, incluindo as mudancas de padrdo e procedimentos, além de manutencdes
emergenciais relacionadas aos processos do negocio, aplicacdes e infraestrutura.

De acordo com o Cabinet Office (2011, p. 65, traducdo nossa), a requisi¢do de
mudanca, do inglés Request For Change (RFC), é uma comunicacdo formal, buscando uma
alteracdo de um ou mais itens de configuracdo e podem ser classificadas como:

a) rotineira quando trata-se de uma mudanca pré-autorizada, que é de baixo risco,

relativamente comum e segue um procedimento ou instrucdo de trabalho;

b) emergencial quando trata-se de uma mudanca que deve ser implementada o mais
rapido possivel, por exemplo, para resolver um incidente grave ou implementar um
patch de seguranca;

c) normal quando trata-se de qualquer alteragdo de servico que ndo seja uma

mudanca rotineira ou emergencial.
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O Cabinet Office (2011, p. 80, traducdo nossa), aconselha que toda mudanga deve
obter uma autorizacdo formal, seja ela adquirida pela aprovacdo de um gestor ou por um
grupo de pessoas que forme o conselho consultivo de mudancas, do inglés Change Advisory

Board (CAB), como garantia de que a mudancga tenha sido avaliada antes de sua efetivacao.

26 WMI

De acordo com Meyler et al. (2012, p. 91, traducdo nossa), 0 WMI é a implementacéo
da Microsoft para o Web Based Enterprise Management (WBEM), que € um conjunto de
normas destinadas a fornecer a base para a interoperabilidade entre plataformas em ambientes
de computacdo distribuida. O WMI é utilizado para controlar varios aspectos do sistema
operacional Windows (SCHAEFER et al., 2012, p. 636, traducdo nossa). Baseado no conceito
de classes, 0 WMI permite o gerenciamento do sistema operacional Windows, utilizando-se
de sua estrutura orientada a objetos (CYR; HUNTER, 2011, p. 49, tradugdo nossa).

Segundo Mueller (2008, p. 801, traducdo nossa), como 0 WMI contém informacdes de
configuracdo, sempre que o sistema operacional recebe uma requisi¢do de execucdo de tarefa,
0 mesmo consulta o banco de dados WMI para verificar como proceder. Usando WMI, os
administradores séo capazes de criar consultas a um computador para verificar configuracdes
de hardware, como memoria, processamento, espaco em disco, configuracdes do spooler de
impressao e assim por diante (PILTZECKER; AZAD, 2008, p. 310, traducdo nossa).

De acordo com Meyler et al. (2012, p. 91, traducdo nossa), a partir do Windows 2000,
o WMI vem sendo usado como estrutura central de gerenciamento de todas as versées dos

sistemas operacionais desktop e server, langados pela Microsoft.

2.7 HACO

A Haco, lider em etiquetas, iniciou sua trajetéria como uma empresa familiar, quando
em 1928, a familia Conrad, vinda da Alemanha, adquiriu uma pequena fabrica de cadarcos de
algoddo, com apenas dez funcionarios e seis teares, na Vila Itoupava, Blumenau/SC (HACO,
2013, p. 1).

Em 1942 a Haco adquiriu a empresa Fernandes, de Joinville/SC, iniciando sua
producéo de etiquetas tecidas, utilizando quatro teares de lancadeira (HACO, 2013, p. 1). Nas
décadas seguintes, impulsionada pelo crescimento de seu mercado e devido as guerras
travadas em solo europeu, impossibilitada de importar 0s maquinarios necessarios para

atender a demanda, a Haco passou a produzir seus préprios teares, fator decisivo para o
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sucesso da empresa e que marcou sua histéria de forma singular. No periodo de 1960 a 1985,
centenas de teares foram produzidos, chegando a 30 unidades por ano.

Com comprovado dominio das técnicas empregadas, conhecimento das necessidades
de seu mercado e os melhores profissionais, em 1976 a Haco efetuou sua primeira exportacdo
para a Alemanha (HACO, 2013, p. 2). Em 1985, motivada pela demanda de um mercado em
franca expansdo, a Haco comprou seus primeiros teares eletronicos para confeccdo de
etiquetas tecidas, dando inicio a renovagdo de seu parque industrial. Em 1992 o primeiro
escritdrio regional de vendas foi implantado no Rio de Janeiro com o intuito de facilitar sua
area de atuacdo, e posteriormente Santa Catarina, S&o Paulo e Ceara também receberam seus
escritorios de vendas.

Com o crescimento das possibilidades internacionais a empresa inaugurou em 1993
uma unidade produtiva na cidade de Covilhd, em Portugal, ficando responsavel por atender
principalmente os mercados europeu e americano.

Em 1996 foi inaugurada uma unidade produtiva na cidade de Massaranduba/SC. Em
1997, a empresa deu mais um passo importante em busca da diversificacdo de solucdes,
iniciando a producdo de etiquetas estampadas e mistas (HACO, 2013, p. 3). O ano de 2000 foi
marcado pela inauguracdo da unidade de Eusébio no estado do Ceard, permitindo um
atendimento mais rapido e eficiente as mais diversas areas do territorio brasileiro. Em 2005,
através da aquisicdo de uma empresa concorrente do sul do estado catarinense, e da compra
de novos equipamentos, a Haco inaugura sua unidade produtiva na cidade de Criciima. Com
0 objetivo de atingir tanto as pequenas confeccdes e ateliés, como o consumidor final
interessado em produtos personalizados em quantidades reduzidas, é criada em 2008 a loja
Haco Virtual. Neste mesmo ano a Haco passou a confeccionar etiquetas com sistema de
identificacdo por radiofrequéncia, do inglés Radio Frequency IDentification (RFID).

A partir de 2010 a Haco (2013, p. 4) comecou a investir solidamente no processo de
profissionalizacdo de sua gestdo, processo este que se aprimora até os dias de hoje. Mais uma
vez, em 2011, navegando no fluxo de seus clientes, a Haco deu inicio a producéo de etiquetas
na China. Em 2012, a Haco investiu na atualizagcdo de sua infraestrutura computacional,

permitindo a criacdo de novas solugdes de T1 para 0 apoio aos negdcios da organizagao.
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2.7.1 Sistema atual de gerenciamento de configuracdo e gerenciamento de mudancas

Para controlar as modificagcdes em seu ambiente de infraestrutura de Tl a empresa
Haco Etiquetas utiliza um modelo de gerenciamento de mudangas, ainda que em estagio
inicial, baseado nas boas praticas do ITIL e do COBIT. Porém, por ndo possuir um sistema
especialista para o gerenciamento destas mudancas, 0 processo de controle torna-se oneroso
aos profissionais da area. A seguir sdo demonstrados os passos realizados para a requisicao de
uma mudanca:

a) o solicitante da mudanca deve preencher de forma clara e objetiva o formulério
formatado, disponivel no Anexo A (Figura 39) deste trabalho;

b) o solicitante envia a requisicdo preenchida ao e-mail do coordenador da area de
infraestrutura de TI;

c) o coordenador verifica se as informacdes constantes no formulario recebido estdo
claras e se foram todas preenchidas;

d) caso o coordenador de infraestrutura de TI detecte a falta de alguma informacao
importante, o0 mesmo devolve o formuléario ao solicitante da requisi¢do. Caso
contrario o formulario recebe um nimero sequencial de identificacdo da mudanca
e é salvo em um compartilhnamento da rede;

e) o coordenador observa se a classificacdo da requisicdo de mudanca é normal,
rotineira ou urgente:

- se a requisicdo de mudanga for normal, a mesma ¢ enviada via e-mail a todos
os envolvidos, direta ou indiretamente, no processo de mudanga,

- se a requisicao de mudanga for rotineira, a mesma ¢ encaminhada ao técnico
responsavel pela execugdo da mudanga,

- se a requisi¢ao de mudanca for urgente, a mesma passa pela avaliagdo técnica
de dois analistas de infraestrutura de T1 e pelo gerente da area de informatica
da Haco. Apoés avaliagdo, o coordenador de infraestrutura de TI, envia a
requisicdo via e-mail a todos aos gestores das areas afetadas e ao técnico

responsavel pela mudanca.

Ap0s aprovacdo da requisicdo de mudanca, a sua execucdo € realizada da seguinte
forma:

a) o responsavel pela mudanca verifica a data de execucdo da mesma e se agenda;
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b) no dia e hora agendados, o responsavel executa a mudanca requisitada;

C) 0 usudrio que requisitou a mudanca é avisado, validando com ele se a mudanca
corresponde ao solicitado;

d) caso ocorra alguma inconsisténcia no ambiente de TI ou se o resultado ndo for o
esperado, é executado o plano de retorno descrito na requisicdo de mudancas;

e) ao término da mudanga, 0 responsével pela sua execucdo edita o formulério de
requisicdo de mudancas, alterando o status de pendente para atendida ou cancelada

e adicionando as evidéncias e observacgdes, se houverem.

2.8 TRABALHOS CORRELATOS

E possivel encontrar na FURB alguns trabalhos relacionados & tematica do
gerenciamento de mudancas e gerenciamento de configuracdes, dentre os quais destacam-se a
ferramenta de apoio a geréncia de configuracdo de software (FURLANETO, 2006), o
software de apoio a geréncia de solicitacdo de mudancgas (OLIVEIRA, 2006) e o sistema de

apoio as mudancas de ambientes corporativos baseado na biblioteca ITIL (SCHULDT, 2010)

2.8.1 Ferramenta de apoio a geréncia de configuracdo de software

Este trabalho apresenta uma ferramenta de apoio a geréncia de configuracdo de
software, baseada nas diretrizes do modelo de Melhoria de Processo do Software Brasileiro
(MPS.BR). As principais atividades suportadas pela ferramenta sdo controles de modificacdes
e versdes (FURLANETO, 2006, p. 6).

A ferramenta é executada através de duas aplicacbes, uma cliente que possui a
interface grafica com o usuério, e outra servidora, responsavel pelas operagdes de
comunicagdo com o banco de dados. A Figura 4 apresenta a tela de pedidos de modificagéo.

Furlaneto (2006, p. 51) descreve a tela de pedidos de modificacdo como sendo “[...] a
principal tela do sistema [...]”, acessivel a todos os usudrios, permitindo filtrar as solicitagcdes

registradas e inserir novos pedidos de modificagdo nos itens de configuragao.
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Figura 4 — Tela de pedidos de modificacao

;—* Pedidos de Modificacao i o [mf 4
Projeto selecionado iFerram. de Apoio a Geréncia de Corf. de Software 1
{ i
~Pedidos de Modificacdo -
| (@) Aguardando andlise () Em desenvolvimento () Em auditoria () Finalizados () Pendéncias () Todos

' Salicitante [ Cliente [ Data Tipo
FURE - Universidade Regional de Blumenau

TAXBEIBED

Descricdo | Andlise | Decisdo | Desenvolvimento ', Auditoria ||

Fonte: Furlaneto (2006, p. 51).

2.8.2 Software de apoio a geréncia de solicitacdo de mudangas

Este trabalho apresenta um software de apoio ao processo de geréncia de solicitacdo de
mudancas, com funcionalidades aderentes a norma International Organization for
Standardization (ISO) / International Electrotechnical Comission (IEC) 15504. O software
promove a troca de informacGes entre os envolvidos no processo de mudancga, permitindo que
as solicitacdes sejam gerenciadas, acompanhadas e controladas até a sua conclusdo
(OLIVEIRA, 2006, p. 6).

O software de apoio ao processo de gerenciamento de solicitacfes estd modularizado
em trés partes: modulo de execucdo, modulo de configuragdo e modulo de gerenciamento. No
modulo de execucdo estdo concentrados 0s casos de uso relacionados a execucdo da
solicitacdo (abertura, cadastro, atualizacdo, registro de pareceres e listagem conforme
apresentado na Figura 5). O modulo de configuracdo é responsavel pelo cadastro dos artefatos
do software e 0 modulo de gerenciamento é utilizado para o controle das aprovagdes ou
reprovacOes das solicitacbes enviadas, bem como pelo parecer final da requisicdo de

mudanca. Todas as solicitagbes efetuadas sdo armazenadas e identificadas através do
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preenchimento de um formulario de solicitagdo de mudancgas, possibilitando o
reconhecimento das ligacbes com as demais solicitagbes de mudancas cadastradas e seu

status.

Figura 5 - Tela do sistema de gerenciamento de solicitacdo de mudangas

Sistema de Gerénciamento de Solicitagdo de Mudanca

-
Menu Principal Relacdo de Solicitacdes

m Nr. Solicitagdo | Titulo Cliente Sistema | Data Abertura  Status

& APROVADA 20007 alterar tela de clientes FABRICIO OLIVEIRA _[PROJETO INDUSTRIAL [25/10/20 ENVIADA
® REPROVADA 20008 Erro ao executar relatério DIOGO GONCALVES _ [FINANCEIRO 07/11/20 ENVIADA
® CANCELADA 20014 Erro de trigger ao executar consulta na tela EN3CO0S. |ALEXANDRE MIRANDA |COMERCIAL 10/11/20 ENVIADA
& AUDITORIA 20015 Problemas para salvar imagerm do item 45781, FABRICIO OLIVEIRA  |COMERCIAL 08/11/2006  |ENVIADA
® ATUALIZAR {20018 INecessidade de um novo filtro no relatério de ciientes  |DANIELA STOCKER  |PROJETO INDUSTRIAL |11/11/20 ENVIADA

® EXECUCAO
® HOMOLOGAR
® REVISAR

® CONCLUIDA
® TODAS

Fonte: Oliveira (2006, p. 55).

2.8.3 Sistema de apoio as mudangas de ambientes corporativos baseado na biblioteca ITIL

Este trabalho apresenta um sistema web para gerenciamento de mudangas no ambiente
corporativo da Teclogica Servigos em Informéatica Ltda., utilizando-se das boas praticas
sugeridas pelo ITIL. Objetivou-se com o desenvolvimento do sistema, facilitar a requisigéo,
armazenamento e consulta das mudancas aplicadas sobre os servicos e sistemas internos da
Teclogica. Para implementacdo do sistema, Schuldt (2010, p. 37) utilizou a plataforma Java
EE & Web do Netbeans, na qual efetuou toda a programacao necessaria do Java Server Pages
(JSP), Javascript, Cascading Style Sheets (CSS) e HyperText Markup Language (HTML).

Para registrar uma nova mudanga, qualquer usuario do sistema escolhe a opcdo
“Cadastrar nova mudan¢a” no menu e abrira o formulario (Figura 6) para realizar o seu

registro mesma (SCHULDT, 2010, p. 42).
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Figura 6 - Tela de cadastro de nova mudanga

Fonte: Schuldt (2010, p. 43).
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo sdo apresentadas as etapas de desenvolvimento do trabalho, iniciando
pelo levantamento dos principais requisitos listados na se¢do 3.1. A secdo 3.2 descreve 0S
detalhes da especificacdo, apresentando-se 0s principais casos de uso, a modelagem de dados
e os diagramas de pacotes e classes. Os detalhes da implemantagdo, como ferramentas
utilizadas e partes do cadigo fonte, sdo expostos na se¢do 3.3. Na ultima secdo deste capitulo,

apresenta-se a operacionalidade da ferramenta e os resultados obtidos.

3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABALHADO

Para contemplar os objetivos do trabalho, sdo apresentados nos Quadro 2 e Quadro 3,

respectivamente, os Requisitos Funcionais (RF) e os Requisitos Nao Funcionais (RNF).

Quadro 2 - Requisitos funcionais da ferramenta

Requisitos funcionais

RFO1: o sistema deve permitir o cadastro de usuarios.

RF02: o sistema deve exigir autenticagdo de acesso.

RFO03: o sistema deve permitir o cadastro de itens de configuragéo.

RFO04: o sistema deve permitir a identificagdo dos relacionamentos entre os itens de configuracéo.

RFO5: o sistema deve permitir o cadastro de solicitagdes de mudangas.

RFO6: o sistema deve permitir a classificagdo da solicitagdo de mudanca.

RFQ7: o sistema deve permitir a priorizacdo da solicitacdo de mudanca.

RFO08: o sistema natificar os envolvidos nas mudangas solicitadas.

RF09: o sistema deve gerar uma lista de verificacdo (checklist) de homologacao para finalizacdo da
mudanca.

RF10: o sistema deve exigir a aprovacdo ou rejei¢do da solicitacdo de mudanca.

RF11: o sistema deve informar com antecedéncia de 3 meses, os administradores sobre o término da
garantia/contrato dos itens de configurag&o.

RF12: o sistema deve exibir uma matriz de dependéncia entre os itens de configuracao.

RF13: o sistema deve permitir a visualizagao de todos 0s itens de configuracdo cadastrados.

RF14: o sistema deve permitir a visualizacdo de todas as requisi¢cGes de mudancas cadastradas.

RF15: o sistema deve permitir adicionar itens de configuracdes a uma RFC pendente

RF16: o sistema deve permitir remover itens de configura¢des de uma RFC pendente.

RF17: o sistema deve permitir a defini¢do de envolvidos de uma RFC.

RF18: o sistema deve permitir a selecdo de itens de configuracao afetados na criacdo de uma RFC.

Quadro 3 - Requisitos ndo funcionais da ferramenta

Requisitos ndo funcionais

RNFO01: o sistema deve utilizar o banco de dados MySQL.

RNFO02: o sistema deve ser compativel com o sistema operacional Windows 7.

RNFO03: o sistema deve utilizar o ambiente Netbeans para o desenvolvimento.

3.2 ESPECIFICACAO

A especificacdo da ferramenta de gerenciamento de mudancas e configuracGes de

infraestrutura de T1 foi realizada a partir da ferramenta Enterprise Architect (EA), utilizando a
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linguagem de modelagem Unified Modeling Language (UML). Nesta sessdo séo apresentados

os diagramas de casos de uso, entidade-relacionamento, pacotes e de classes.

3.2.1 Diagrama de Casos de Uso

Nesta sessdo sdo descritos 0s casos de uso dos recursos da ferramenta de
gerenciamento de mudangas e configuragdes de infraestrutura de TI. Foram identificados trés
atores e dezessete casos de uso (Figura 7) a partir dos requisitos criados para a ferramenta.
Esses casos de uso objetivam organizar os requisitos em funcionalidades que possam ser

executadas de forma simples pelos atores.

Figura 7 - Diagrama de casos de uso
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IC.
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3 C12 - Definir ou alterar a
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pendente.

pendente. IC13 — Adicionar ICs em

uma RFC pendente.

Os casos de uso desenvolvidos sdao desempenhados por trés atores. O ator usuéario
representa o utilizador comum do sistema, sendo capaz de efetuar e visualizar as requisi¢oes
de mudancas, além de visualizar os itens de configuracdo cadastrados. Ja o0 ator Membro do
caB representa o utilizador do sistema responsavel por analisar, alterar, complementar ou

rejeitar as requisicdes de mudancgas. Este ator também é capaz de visualizar os itens de
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configuracdo cadastrados no sistema, visualizar a matriz de dependéncia dos itens de
configuracdo, além de criar e visualizar requisicbes de mudancas. O ator Administrador €
responsavel pela criagdo das contas de acesso dos demais atores, cadastrar e visualizar os itens
de configuracao e seus relacionamentos.

O diagrama de casos de uso foi desenvolvido observando os padrées da UML. No

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

3.2.2 Diagrama de Classes

Nesta secdo sdo apresentadas as classes da ferramenta de gerenciamento de mudancas
e configuracdes de infraestrutura de T1. A modelagem destas classes, baseou-se na utilizagéo
dos padrbes de projeto Data Access Object (DAO), no qual é abstraido e encapsulado os
mecanismos de acesso aos dados persistidos no banco de dados, e Model View Controller
(MVC), no qual as classes sdo dividas em pacotes (Figura 8) objetivando a separacdo das

camadas de apresentacdo gréafica, controle e dados da ferramenta.



Figura 8 - Diagrama de pacotes
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+ TipoUsuarioTableModel

+ UsuaricTableModel
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3.2.2.1 Pacote model.dominio

O pacote model.dominio € composto pelas classes de negocio, que encapsulam os
valores necessarios para manipulacdo dos usudrios, requisi¢cdes de mudangas e itens de
configuracdo da ferramenta. A Figura 9 apresenta o diagrama de classes deste pacote. Para

melhor visualizacdo foram omitidos alguns métodos.

Figura 9 - Diagrama de classes do pacote model.dominio
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3.2.2.2 Pacote model.persistencia

O pacote model.persistencia (Figura 10) é composto pelas classes DAO,
responsaveis pelas operacbes Create, Read, Update, Delete (CRUD) executadas no dominio.
Cada uma das classes de dominio da ferramenta desenvolvida, possui uma classe DAO
correspondente, que é uma especificacdo de Genericpao. A conexdo com o banco de dados é
efetuada pela classe connectionFactory, que através do método getConnection()a

retorna.

Figura 10 - Diagrama de classes do pacote model .persistencia

class model.persistencia /

ConnectionFactory TipoUsuaricDAC UsuarioDAO RFCDAQ

insereRegistro{RFC) : void
sltersRegistrofR! ;
excluiRegistrofin

insereRegistro{Usuaric) : void
alteraRegistro{Usuatic) : void
excluiRegistrofint) : void
consulialdRegistrofint) : Usuario
consultaNemeRegistro(String) : Usuaric
consultaEmailRegistro(String) : Usuario
consultaTodosRegistros() : List<Usuarios
consultaCodTipoRegist ) : List<Usuaric:

+ getConnection() : Connection
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R
B
o

: List<Usuaric>

FinalidadeRFCDAO

TipoICDAO
insereRegistro{FinalidadeRFC) : void

gistro ) : void
excluiRegistralint) : void
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excluiRegistro(int] : void
consultaldRegistro(int] : TipolC
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consultaTodosRegistros() : List<TipalC>
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consultaTodosRegistros) : List<FinalidadeRFC>

+oE

ClassificacaoRFCDAO

insereRepistro[ClassificacacRFC)
alteraRegistro{ClassificacacRFC)
exduiRegistrofint) : void
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consultaNomeRegistro(Stri lessificacacRFC
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GenericDAO =

ICDAO

o

+ insereRegistio(IC) : void -
+ alteraRegistro{IC) : void EEE g annetion consulta TodosRegistras() © List<ClassificacacRFC>
+  excluiRegistrofint) : void = ——
+ consultsldRegistro(int) : IC [ # GenericDAO ) ey ;i
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+ ): A
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StatusRFCDAQ -
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insereRegistro{Servico) : void
slteraRegistro{Servico) : void

excluiRegistro(int) : void

consultaldRegistrofint) : Servico
consultaNomeRegistro{String) : Servico
consultaTodosRegistros) : List<Senvico>
consultaTodosSistemasDependentes() : List<Sistema>
consultaTodoslcsDependentes() : List<iC>
consultaTodosSenvicosDependentes() : List<Senvicos

sltersRegistro{Sistems) : void
excluiRegistrafint) : void

consulteldRegistrofint) : Sistema
consulteNomeRegistre(String) : Sistema
consultsTodosRegistros]) : List<Sistema
consultsTodosSistemasDependentes() : List<Sistemas
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R

R
R

3.2.2.3 Pacote controller

O pacote controller (Figura 11) é composto pelas classes que efetuam o
relacionamento entre a camada de dominio e interface com o usuério. Desta forma separa-se
as regras de negdcio e acesso ao banco de dados da camada de viséo.

A classe utils, € uma classe auxiliar de formatacdo dos campos de data e hora, envio
de e-mails, que por sua vez utiliza um autenticador fornecido pela classe autenticadorsMTp

e métodos de consulta e teste dos servigos utilizando WMI, disponibilizados pelo pacote
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controller.wmi. AS demais classes deste pacote, sdo chamadas pela interface e efetuam a
instanciacdo das classes DAO para criar, consultar, alterar ou excluir os objetos de dominio

no banco de dados.

Figura 11 - Diagrama de classes do pacote controller
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alterarTipoUsusrio(int, String] : void
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ServicoController
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slterarServico{int, String, String, String) : void
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consultaSenvicoForNome(String) : Servico

cadastrarAmbienteRFC{String) : void
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ben o : 0 + consultaStatusRFGY) : List<StatusRFC>
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3.2.24 Pacote view

O pacote view, apresentado na Figura 12, é composto pelas classes de interacdo com o
usudrio da ferramenta, podendo esse ser um USUArio Administrador, Membro do CAB OU UM
Usuario comum. Para cada um destes tipos de usuarios ha uma classe de apresentacdo gréafica
especifica (sistemaAdministradorGUI, SistemaMembroCABGUI € SistemaUsuarioGUI), Na
qual sdo concedidos os acessos correspondentes. A instanciacdo destas classes € efetuada
através da classe rogincuz, que valida as informacgOes de autenticacdo digitadas pelo
utilizador da ferramenta, através da chamada a classe UsuarioController dO pacote

controller.
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Figura 12 - Diagrama de classes do pacote view
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3.2.3 Diagrama Ent

Na Figura 13 apresenta-se o diagrama de entidade-relacionamento contendo as tabelas

das no banco de dados. A modelagem deste d

ti

que serdo persis
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ferramenta MySQL Workbench 5.2. O script Structured Query Language (SQL) para criagéo

do banco de dados esté disponivel no Apéndice B.

Figura 13 - Diagrama de entidade-relacionamento

m

1 COD_TIPOUSUARIO INT
<> DES_TIPOUSUARIO VARCH AR(45)

Indexes

m

1 COD_CONDICAORFC INT
2 DES_CONDICADRFC VARCHAR(45)

Indexes

1 COD_CLASSIFICACACRFC INT
<> DES_QL ASSIFICACAORFC VARCHAR(45)

¥ COD_USUARIO INT
& NOM _USLIARTO V ARCHAR{45)

2 DES_SENHA VARCHAR(45)
@ TB_TIPO_USUARIO_COD_TIPOUSUARIO INT

¥ COD_RFC INT

& DES_TITULORFC VARCHAR(45)

<> DES_DESCRICADRFC VARCHAR(300)
& DTA_SOLICITACAORFC DATE

< HRA_SOLICIT ACAORFC TIME

@ TB_FINALIDADE_RFC_COD_FINALID ADERFC INT
@TB_CLASSIFICACAQ_RFC_COD_CLASSIFICACADRFC INT
@TB_AMBIENTE_RFC_COD _AMBIENTERFC INT
@TB_PRIORIDADE_RFC_COD_PRIORIDADERFC INT

< DTA_EXECUCAORFC DATE

& HRA_EXEQUCAORFC TIME

© NUM_INDISPONIBIL IDADE INT

> DES_IMPACTORFC V ARCHAR(500)
& DES_MOTIVORFC VARCHAR(300)

& DES_MUDANCASRFC VAR.CHAR(500)

¥ TB_USUARIO_COD _USUARIO INT
T ¥ TB_RFC_COD_RFC INT

¥ COD_STATUSRFC INT
2 DES_STATUSRFC V ARCHAR(45)

<> DES_RECOMEND ACOESRFC VARCHAR(1000)
<> DES_PLANOEXEQICACRFC V ARCHAR.(3000)
> DES_PLANORETORMORFC VARCH AR (3000)

m

< DES_PROCSTESTERFC VARCHAR(2000)
< NOM_EXECUTORRFC VARCHAR(50)

@ TB_STATUS_RFC_COD_STATUSRFC INT
> DES_OBSEXECRFC V ARCHAR(2000)

I COD_AMBIENTERFC INT
<> DES_AMBIENTERFC VARCHAR (45)

Indexes

¥ COD_FINALIDADERFC INT
<2 DES_FINALID ADERFC VARCHAR(45)

Indexes

< TB_CONDICAO_RFC_COD_CONDICAORFC INT
< DES_CHECKLIST VARCHAR(5000)

Indexes

¥ COD_SERVICO INT

& DES_NOMESERVICO VARCHAR(45)
< DES_DES (RICAQ VARCH AR (100)

< DES_ROTINATESTE VARCHAR(2000)
< TB_SERVICO_COD_SERVICO INT

m

¥ COD_TIPOIC INT
<> DES_TIPOIC VARCHAR(45)

Indexes

¥ TB_IC_COD _IC INT
¥ TB_RFC_COD_RFC INT

Indexes

¥ Cop_ICINT

& NOM_NOMEIC VARCHAR(45)

< DES_DESCRICAQIC VARCHAR(100)
< DES_FABRICANTEIC VARCHAR(45)
 DES_MODELOIC VARCHAR(50)
 DES_(HAVEIC VARCHAR(45)

< DTA_DATAIC DATE

<> NUM_GARANTIAIC INT

<> MUM_VALORIC DECIMAL(10,2)

<> DES_ROTINATESTE VARCHAR(2000)
@TB_TIPO_IC_COD _TIPOIC INT

TB_IC_COD_IC INT

m
1 TB_SERVIOD_COD_SERVICO INT
¥ TB_IC_COD_IC INT

Indexes

1 TB_SISTEMA_CCD _SISTEMA INT

7 TB_SERVICO_COD_SERVICO INT

I

———
|
|
|
|

Snm

¥ COD_SISTEMA INT

< DES_NOMESISTEMA V ARCHAR(45)
<> DES_DESENVOLVEDOR. VARCHAR (45)
<>DTA_DATADATE

<2 NUM_CONTRATO INT

<> DES_ROTINATESTE VARCHAR(2000)

fk_TB_SISTEMA_has_TB_SERVICO_TB_SERVICO1_idx
fk_TB_SISTEMA_has_TB_SERVICO_TB_SISTEMA1_idx

< TB_SISTEMA_COD_SISTEMA INT
TB_IC_COD_IC INT

Indexes

PRIMARY
fk_TB_SISTEMA_TB_SISTEMA1_idx

fk_TB _SISTEMA_TB_IC1_idx
e

5
I

3.3 IMPLEMENTAGAO

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

implementacao.
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3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

O desenvolvimento da ferramenta de gerenciamento de mudancas e configuracdes de
infraestrutura de TI foi feito na linguagem de programacdo Java, utilizando o Netbeans IDE
7.3. A conexdo (Quadro 4) com o banco de dados é feita através do MySQL JDBC Driver
integrado ao Netbeans. Para utilizacdo do WMI (Quadro 5), foi integrada ao Netbeans a
biblioteca Com4j e importadas as classes do pacote wmi, ambos disponiveis para download no
site do projeto.

Para o gerenciamento do armazenamento de dados, foi utilizado o MySQL Server 5.6,

disponibilizado gratuitamente no website da Oracle.

Quadro 4 - Conexdo com o banco de dados MySQL
public class ConnectionFactory ({

public Connection getConnection () throws ClassNotFoundException({
try {

Class.forName ("com.mysqgl.jdbc.Driver");
return DriverManager.getConnection (
"jdbc:mysqgl://localhost/tcc",
"tccfurb", "db@tccfurb2013"™) ;
} catch (SQLException excecao) {
throw new RuntimeException (excecao);
}
}

Return null;

Quadro 5 - Utilizacdo de WMI para efetuar teste hum servigo, baseado em seu script
public boolean testarServicoWMI (String host, String scriptTeste,
String usuario, String senha) {

try {
ISWbemLocator wbemLocator = ClassFactory.createSWbemLocator () ;
ISWbemServices wbemServices = wbemLocator.connectServer (host,
"Root\\CIMv2", usuario, senha, "", "",
0, null);

//Conjunto de servicos
ISWbemObjectSet result = wbemServices.execQuery(scriptTeste,
"woL", 16, null);

//Procura no conjunto o servico baseado no scriptTeste
for (Com4jObject obj : result) {
//Se encontrou, retorna verdadeiro
return true;
}
} catch (Exception e) {
e.printStackTrace () ;
}

return false;
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3.3.2 Operacionalidade da implementacéo

A administracdo da ferramenta é executada pelos usuérios cadastrados com o tipo
“Administrador”. ESte tipo de usudrio possui as permissdes necessarias para efetuar o
cadastro de outros Administradores, Membros do CAB € Usuarios, além do cadastro de
itens de configuracdo e seus relacionamentos. Na Figura 14 ¢é apresentada a tela de

autenticacdo da ferramenta.

Figura 14 - Tela de autenticagdo

Autenticar no sistema
Efetuar login

Email:  joni.manke@amail.com

Senha B

Autenticar | Limpar |
Sair |

A tela de autenticacdo € comum a todos os utilizadores da ferramenta e a validacgéo é
feita através do email e senha cadastrados no banco de dados. Quando qualquer uma das
informagdes digitadas nos campos Email € Senha da tela de autenticacdo estiverem
incorretas, a ferramenta notifica o usuario com uma mensagem de falha de autenticacéo,
conforme Figura 15. Apesar da ferramenta verificar qual campo possui erro, optou-se por
seguir as melhores préticas de seguranca, ndo apontando qual informacéo esta incorreta.

Apds validacdo do acesso, abre-se a tela principal do sistema de acordo com o tipo de

usudrio autenticado. Na Figura 16 mostra-se a tela de um usuario administrador.



Figura 15 - Mensagem de falha na autenticagdo da ferramenta

Alerta x|

o Falha ao autenticar.

—_—

tema

Email:  joni.manke@agmail

S‘Enha EEEER R AR R

. Autenticar |

Limpar

Sair

Figura 16 - Tela principal do Administrador da ferramenta

B Administrador

Arquive Cadastrar Consultar

=101 x|
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Para cadastrar um item de configuragdo no sistema, 0 USUAri0 Administrador deve

selecionar 0 menu cadastrar € clicar na op¢do Item de Configuracao (IC), conforme

apresentado na Figura 17.
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Figura 17 - Selegéo do cadastro de IC

I

Arquivo EeELEEEE Consultar

Usuario
Tipo de usuario

ltem de Configuracdo (IC)

Tipo de IC
Relacionamento de ICs

Request For Change (RFC)
Condicdo de RFC

Status de RFC

Prioridade de RFC
Classificagio de RFC
Ambiente de RFC
Finalidade de RFC

Ao selecionar a opcdo de cadastro de rtem de Configuracao (IC), a ferramenta

solicita (Figura 18) a escolha do tipo de item de configuragdo a ser cadastrado.

Figura 18 - Tipo de IC
Tipo IC x|

Selecione ofipo de IC a ser cadastrado.

Hardware . =101
Software ltar

Documentacio

Senico

Sistema

Cada tipo de IC possui uma particularidade, desta forma é apresentada uma tela com

campos distintos para cada um deles. O administrador deve informar o tipo de IC desejado,



51

podendo ser um hardware (Figura 19), software (Figura 20), uma documentagéo (Figura 21),
um servico (Figura 22) ou um sistema (Figura 23).

Figura 19 - Tela de cadastro de novo hardware

x|
Cadastro de hardware

Mome: ‘JoniRManke—F’C |

Fabricante:  Sager

Modelo: MPE130

Yalor (RE): 2500,00

Data: 1310472013

Garantia (meses) 36

Script de teste: A
¥

ELS -
[ Adicionar relacionamento J
Salvar Limpar

Fechar

Figura 20 - Tela de cadastro de novo software

ﬂ
Cadastro de software

Mome: | MySQL Workbench 5.2 CE

Desenvolvedor.  Oracle

Chave do produta: -

Valor (RE): 0,00

Data: 31012013

Contrato (meses); 12

l Adicionar relacionamento J

Salvar Limpar
Fechar




Figura 21 - Tela de cadastro de nova documentagéo

L Xl
Cadastro de documentacao

Nome:  NF56417

Descricao: | MicroWay

[ Adicionar relacionamento J

Salvar | Limpar |

Figura 22 - Tela de cadastro de novo servico

£ Xl
Cadastro de servico

Mome de identificacio: | MySQLSE

Mome completo:  MySQLSGE

Script de teste:
FHPEEETESE: L ysaL56 AND State ='Running’

QT gy

[ Adicionar relacionamento J

Salvar | Limpar |
Fechar |

52
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Figura 23 - Tela de cadastro de novo sistema

x|
Cadastro de sistema

Mome:  SistemaTeste

Desenvolvedor:  Desenvolvedaor Teste

Data: 07012014

Contrato (meses): 12

Script de teste:

[ Adicionar relacionamento

L

Salvar Limpar
Fechar

Optando-se pela escolha do cadastro de um item de configuracaoo do tipo hardware, a

ferramenta apresenta a opcdo (Figura 24) de deteccdo dos servidores cadastrados no Active
Directory (AD) da empresa Haco Etiquetas Ltda. A deteccdo de servidores contempla o
objetivo de automatizacdo na identificacdo dos itens de configuracdo, formulado na secdo 1.1
deste trabalho, e é efetuada através da utilizacdo do WMI implementado no método
listarServidoreswMI da classe utils.

Figura 24 - Opcdo de deteccdo dos servidores listados no AD
Pergunta EI

é Deseja que aferramenta liste o0s servidores encontrados no Active Directory?

Yes Mo

Ao aprovar a listagem dos servidores identificados a partir da consulta ao AD, é
apresentado ao Administrador a tela conforme Figura 25, no qual permite-se selecionar 0s

servidores e efetuar o seu cadastro pelo botdo Gravar servidores e fechar (Figura 26).
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Figura 25 - Servidores detectados via WMI
x|
Listagem de servidores do AD

Adicionar | Mome |

blumenau haco local la
crespo.haco.local
mendonza.haco.local
berlin.haco.local

ibarra.haco.local
bandon.haco.local
nuremberg.haco.local
ascurra.haco.local J
carney.haco.local
dublin.haco.local
dusseldorfhaco.local
formosa.haco.local
frankfurt.haco.local
gaspar.haco.local
hacol12. haco.local
haco15.haco.local |
hacolhn.haco.local _|"F

COO0OO00OOONODOEELDE

[ Gravar servidores e fechar J

Figura 26 - Confirmacdo do cadastro dos servidores selecionados

X

6 Semnvidores selecionados cadastrados com sucesso.

Lox ]

Para cadastrar um servidor ndo listado no AD, 0 Administrador deve optar por ndo

aprovar a deteccdo automatica. Desta forma, apresenta-se a tela de cadastro de hardware,
conforme Figura 19 exibida anteriormente. A informacdo minima exigida pela ferramenta
para cadastro de um equipamento € o nome do hardware, porém aconselha-se preencher todos
0S campos para maior controle. No campo script de teste pode-se adicionar um script
WMI, considerando que o equipamento que esta sendo cadastrado possua o sistema
operacional Windows. Os scripts adicionados aos ICs sdo utlizados na geracdo da
documentacdo das RFCs, no qual permite-se efetuar testes sobre os itens de configuragéo

identificando falhas geradas pela mudanca solicitada.
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Clicando no botdo Adicionar relacionamento, permite-se vincular um
relacionamento com outro item de configuracdo, podendo ser outro hardware, um software,
documentacéo, servico ou sistema conforme exemplificado na Figura 27.

A adicdo de relacionamentos entre os ICs permite maior visibilidade dos impactos
gerados por uma RFC, possibilitando a identificacdo de todos os itens de configuracdo
afetados pela mesma. Selecionando a op¢édo servico, a ferramenta questiona (Figura 28) ao
Administrador Se 0 IC que estd sendo cadastrado possui o sistema operacional Windows. No
caso de ndo se tratar de um equipamento com sistema operacional Windows ou o
Administrador optar por ndo confirmar a informacao, a ferramenta apresenta uma lista com
0s servigos ja cadastrados no banco de dados. O mesmo ocorre quando 0 Administrador
seleciona outro tipo de IC relacionado, onde é apresentada uma lista com os ICs do respectivo

tipo informado.

Figura 27 - Cadastro de relacionamento com outro IC

x|
Cadastro de hardware
Tipo IC x|
Selecione otipo de IC a serrelacionado com este hardware.
Hardware v
Hardware
Software
Documentagao
Senico
Sistema
Garantia (meses): 36
Script de teste: | i
__Jr
LS J L
l Adicionar relacionamento J
Salvar Limpar |

Fechar
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Figura 28 - Questionamento do sistema operacional quando selecionado a opcéo de adigéo de
relacionamento de hardware com servicos
Pergunta il

é O 1C atual é um senvidor com o sistema operacional Windows Server?

Yes Mo

Porém, confirmando tratar-se de um equipamento com sistema operacional Windows,
a ferramenta pergunta (Figura 29) se 0 administrador deseja listar os servigos do servidor

que esta sendo cadastrado.

Figura 29 - Opcdo de identificagdo automatizada dos servigos do servidor
Pergunta ﬂ

@ Deseja que a ferramenta liste 05 sernvicos deste senvidor?

Yes Mo

Optando pela listagem dos servigos obtidos através de consulta WMI (método de

deteccdo descrito no Quadro 6) ao servidor, apresenta-se a tela conforme a Figura 30.

Figura 30 - Listagem dos servigos do servidor
x|
Servigos cadastrados

Selec. | ldentifica.. | Nome completo | Scriptdete.. | .|
[:J Aelooku... Application Experie.. SELECT*F..

[V e Application Layer G.. SELECT*F...

[:J ApplDSve  Application |dentity SELECT*F...

[:J Appinfo Application Infarmat.. SELECT *F...

[:J AppMamt  Application Manage... SELECT*F..

[_3'] aspnet_s... ASP.MET State Sernv... SELECT*F..

[:J AudioEn...  Windows Audio En... SELECT*F..

[_3'] Audiosry Windows Audio SELECT*F...

L] Axlnstsy Activex Installer (Axl... SELECT*F..

[_3'] BDESVC BitLocker Drive Enc... SELECT *F...

I:J BFE Base Filtering Engi... SELECT*F.. ..

I;J| BITS Background Intellig... SELECT *F.. |',IIr
l Adicionar relaciocnamento J

Fechar
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Através da listagem dos servicos detectados, permite-se que O Administrador
selecione e grave somente 0s servigos que realmente impactam no ambiente. Clicando-se no
botdo Gravar servicos e fechar, a ferramenta efetua a validacao, persiste os dados dos
servigos selecionados no banco de dados, adiciona uma relacdo de dependéncia com o
equipamento atual e apresenta a confirmacéo de gravacdo dos mesmos conforme Figura 31.

Figura 31 - Mensagem de confirmacdo do cadastro dos servicos selecionados
Alerta x|

Senicos selecionados cadastrados com sUcesso.

Quadro 6 - Utilizagdo do WMI para listar servigos de um equipamento

public List<Servico> listarServicosWMI (String host,
String usuario, String senha) {

List<Servico> servicos = new ArrayList<Servico>();
try {
String wmiQuery = "SELECT * FROM Win32 Service';

ISWbemLocator wbemLocator = ClassFactory.createSWbemLocator () ;
ISWbemServices wbemServices = wbemLocator.connectServer (host,
"Root\\CIMv2", usuario, senha, "", "", 0, null);
ISWbemObjectSet result = wbemServices.execQuery (wmiQuery,
"WoL", 16, null);
for (Com4jObject obj : result) {
ISWbemObject wo = obj.querylInterface (ISWbemObject.class);

ISWbemProperty nome = wo.properties ("Name", 0);
ISWbemProperty descricao = wo.properties ("DisplayName", 0);
ISWbemProperty estado = wo.properties ("State", 0);

String scriptTeste = wmiQuery + " WHERE Name = '" +
nome.value () + "' AND State = "'" +
estado.value() + "'";

servicos.add (new Servico (nome.value().toString(),

descricao.value () .toString (), scriptTeste));

}
} catch (Exception e) {
e.printStackTrace () ;

}

return servicos;
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Para finalizar o cadastro do IC, 0 Administrador deve clicar no botdo cadastrar
hardware. EStando o0s campos preenchidos corretamente, a ferramenta apresenta uma
confirmagéo do cadastro do hardware, conforme Figura 32.

Figura 32 - Confirmagéo de cadastro do hardware

X

Hardware cadastrado com sSucesso.

A deteccdo automatizada dos servicos de um servidor Windows, bem como a definicéo
do relacionamento de dependéncia entre eles com os itens de configuracdo, visam atender os
objetivos especificos “a” e “d” formulados na secdo 1.1 deste trabalho.

A consulta aos relacionamentos entre ICs esta disponivel a0 Administrador € a0$
Membros do CAB, através do menu Consultar, Matriz de dependéncia, conforme Figura
33 e visa atender o objetivo especifico, formulado na secdo 1.1 deste trabalho, de
disponibilizar uma visualizagdo de dependéncia entre os ICs.

Figura 33 - Menu de acesso a matriz de dependéncia dos ICs

T=TEY

Arquivo Cadastrar feddg =&l

ltens de Configuracio

Matriz de dependé&ncia

Na janela Matriz de dependéncia dos Itens de Configuracéao, pode-se filtrar a
apresentacdo dos ICs relacionados por sistema, Servico € Equipamento. Para filtrar, deve-
se marcar a opgédo correspondente ao tipo de IC que deseja pesquisar, selecionar o IC e clicar
no botdo riltrar. Na Figura 34 apresenta-se 0 exemplo do sistema MuCAD tecelagem
matriz, que lista 0s servigos relacionados na tabela central da tela e o equipamento na tabela

a direita.
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Figura 34 - Matriz de dependéncia do sistema MuCAD tecelagem matriz

g Matriz de dependéncia dos Itens de Configuracio x|

Matriz de dependéncia
Dependéncia entre ICs

(®) Sistema () Semico (_) Equipamento
| Filtrar ]
Codigo | Mome Codigo | Nome Codigo | Nome
1 MuCAD tecelagem matriz 15 MuCAD service 2 crespo.haco.local
2 Vetorh 17 Gerenciador de Recursos de Ser...
3 IsoCRM 16 Server
4 MFe
5 0800net
1 MuCAD tecelagem matriz - histor...

Fechar

A Figura 35 apresenta mais um exemplo dos relacionamentos de um sistema, listando

0S Servicos no centro e o equipamento do lado direito da tela.

Figura 35 - Matriz de dependéncia do sistema MuCAD tecelagem matriz - historico

Matriz de dependéncia dos Itens de Configuracdo 1[

Matriz de dependéncia
Dependéncia entre ICs

(®) Sistema () Semico (_) Equipamento
| Filtrar )
Codigo | Nome Codigo | Nome Codigo | Nome
1 MuCAD tecelagem matriz 21 MuCAD SOL Database 3 mendonza.haco.local
2 Vetorh 20 MuCAD senvice
3 IsoCRM 29 Gerenciador de Recursos de Ser...
4 MFe 30 Server
5 02800net
1 MuCAD tecelagem matriz - histori...

Fechar
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Na Figura 36, sdo listados os servicos e sistemas relacionados ao servidor

nuremberg.haco.local Selecionado na tabela do lado direito da tela.

Figura 36 - Matriz de dependéncia do IC nuremberg.haco.local

Matriz de dependéncia dos Itens de Configuragio il

Matriz de dependéncia
Dependéncia entre ICs
() Sistema () Senico (®) Equipamento
| Filtrar )
Codigo | Nome Codigo | Nome Codigo | Mome |
3 IsoCRM a7 SOL Server Agent 1 blumenau.haco.local |t
5 0800net 71 S0L Server 2 crespo.hacolocal
3 20L Server Reporting 3 mendonza.haco.local
32 S0L Server Launcher 4 berlin.haco.local
5 ibarra.haco.local
5 bandon.haco.local
7 nuremberg.haco. local
8 ascurra.haco.local
9 carney.haco.local
10 dublin.haco local
i dusseldorf.haco.local
12 formosa.haco.local
13 frankfurt.haco.local
14 gaspar.haco.local
15 haco12.haco.local
16 haco15.haco.local
17 hacot1hn.haco.local
18 haco5.haco.local
19 hacof.haco.local
20 haco8.haco.local
21 haco9.haco.local
22 honduras.haco.local
23 joinville.haco.local
24 kildare.haco.local
25 midleton.haco.local ¥

Fechar

O cadastro de uma RFC, efetuada por um usuario OU Membro do CAB, esta disponivel

através do menu Cadastro, Request For Change (RFC) conforme Figura 37.

Figura 37 - Menu de acesso ao cadastro de RFC

W=

Arguivo fe=hiEEEE Consultar

Request For Change (RFC)
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A tela de cadastro da RFC é apresentada conforme Figura 38. Nesta tela 0 usuario ou
Membro do CAB, deve preencher com clareza o0 maximo de campos possiveis afim de agilizar

0 processo de andlise técnica e sua aprovagao.

Figura 38 - Tela de cadastro de RFC
x|
Cadastro de RFC

Titulo: | Atualizacio do GPWeb de homologacio para aversdo 8.3.12

Breve descricio: . . ) .
& Atualizar a versao do sistema GPWeb avers3o 8.3.12, no servidor de homologacao.

Classificacdo: @ Mormal ) Rotineira ) Urgente

Finalidade: ) Projeto @ Melharia ) Corretiva

Ambiente: ) Producdo @ Homologacio ) Desenvolvimento

Criticidade: ) Baixa @ Média ) Alta ) Muito alta

Indisponibilidade (hrs): 2

Impacto: . - ) . . N -
Ambiente de teste da ferramenta de gestio de projetos ficara inacessivel durante a atualizacio. L

L4
Motivo:

Correcéo dafalha de salvamento dos dados de brainstorm e do diagrama de causa e efeito, apresentados pelaversdo 8.3.9.

[ Marcar itens de configuracio afetados J

Alteracies: - - -
¢ Substituicio daversdo 8.3.9 pelavers3o 8.3.12 do GPWeb

Restricies ou recomendacdes: -
¢ ¢ Antes de efetuar o backup, parar os senicos “hitpd™ e "mysgld™ no senvidor de homologacgao do GPWeb.

Plano de execucio: -
¢ 1 - Efetuar backup do servidor virtual do GPWeb de homologacao (snapshot), E‘
2 - Descompactar arguivo de instalacdo do GPWeb; v
Plano de retorno: -
1-Desligar servidor virtual do GPWeb de homologacao; E‘
2 - Efetuar restauracdo de servidor virtual através do snpashot criado; v
Procedimentos de teste: 1 - Acessar site de homelogacio do GPWeb; A
2 - Verificar se a versdo apresentada na tela principal corresponde aversio 8.3.12; :
3 - Ffetuar autenticacin no GPWeh X
Salvar Limpar
Fechar

3.4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os testes efetuados no ambiente computacional da empresa Haco Etiquetas Ltda.,
apresentaram resultados satisfatérios, nos quais a equipe de infraestrutura e suporte de TI
revelou pontos positivos na utilizacdo da ferramenta em seu processo de gerenciamento de
mudangas. Foram apontados o aumento considerdvel na assertividade dos itens de
configuragdo afetados pelas mudancgas, bem como maior visibilidade do processo e da

dependéncia entre os diversos servicos de TI.
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A seguir, sdo apresentados e comparados alguns trabalhos com caracteristicas
semelhantes a ferramenta desenvolvida.

O trabalho de Furlaneto (2006), apresenta uma ferramenta desktop com arquitetura
cliente-servidor, para apoio a gerencia de configuracdo de software, baseado no modelo
MPS.BR. Apesar da ferramenta desenvolvida por Furlaneto também abordar o processo de
gerenciamento de configuracdo, seu escopo baseia-se no controle de modificacdes e versoes
de sistemas, ndo suportado pelo presente trabalho. Em contrapartida a ferramenta de Furlaneto
ndo aborda o gerenciamento de itens de configuracdo como equipamentos, documentacgdes e
Servigos, presentes neste trabalho.

Oliveira (2006) desenvolveu um software de apoio a geréncia de solicitacbes de
mudancas aderente a norma ISO/IEC 15504. Segundo relata Oliveira (2006, p. 15), neste
trabalho objetivou-se o desenvolvimento de um software que auxilie as empresas na criacao,
definicdo e gerenciamento das solicitagOes de alteracdo de sistemas. Uma das limitacOes
destacadas por Oliveira (2006, p. 68), é que seu software ndo atende completamente o quesito
de analise de impacto, devido a dependéncia direta com o processo de gerenciamento de
configuracdo ndo abordado em seu trabalho. Neste quesito a ferramenta desenvolvida para o
presente trabalho possui como diferencial, o controle dos itens de configuracdo através do
processo de gerenciamento de configuracdo, permitindo melhor analise de impactos. Outro
diferencial da ferramenta atual, é a aderéncia aos frameworks ITIL e COBIT mais comumente
aceitos para a governanca de TI.

O trabalho de Schuldt (2010), apresenta um sistema de apoio as mudancas de
ambientes corporativos baseado na biblioteca ITIL, no qual objetiva-se auxiliar a empresa
Teclogica Servicos em Informatica Ltda. na documentacéo e centralizacdo das informacdes de
seu processo de gerenciamento de mudancas. Devido as semelhancas no processo de
gerenciamento de mudancas da Tecldgica e da Haco, o trabalho de Schuldt € o que mais se
aproxima da ferramenta apresentada neste trabalho. Esta semelhanca no processo de
gerenciamento de mudanca de ambas as empresas, deve-se ao fato de que a Tecldgica
auxiliou a Haco na definicdo do workflow de seu processo de controle manual. Dentre as
diferengas entre a ferramenta desenvolvida neste trabalho e o sistema de Schuldt, é que o
segundo foi desenvolvido para web, enquanto o primeiro, caracterizado como ferramenta
desktop, possui um foco maior nos relacionamentos de dependéncia entre os itens de
configuracdo, permitindo maior visibilidade nos impactos gerados pelas mudangas e maior

aderéncia ao framework COBIT.
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No Quadro 7 é apresentado um comparativo entre os trabalhos correlatos e a

ferramenta atual. Ressalta-se que o trabalho de Furlaneto ndo é exposto no quadro

comparativo devido a distin¢do de escopo com os demais trabalhos descritos.

Quadro 7 - Comparativo trabalhos correlatos com o presente trabalho

Furlaneto | Oliveira | Schuldt | Presente
trabalho
Gerenciamento de mudancas Nao Sim Sim Sim
Gerenciamento de configuracao Sim Né&o Sim Sim
Banco de dados MySQL MySQL | Oracle MySQL
Interface web Né&o N&o Sim Né&o
Aderéncia a padroes MPS.BR | ISO/IEC | ITIL ITIL e COBIT
15504

Deteccdo automatizada de ICs Né&o Né&o Né&o Sim
Visualizagdo de relacionamentos entre ICs | N&o Né&o Né&o Sim
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4 CONCLUSOES

Este trabalho apresentou o desenvolvimento de uma ferramenta de gerenciamento dos
processos de mudancas e configuracdes de infraestrutura de TI, buscando seguir as melhores
praticas sugeridas pelas recentes versdes do ITIL e do COBIT, promovendo maior
visibilidade de impactos gerados nas manutengdes do ambiente computacional da empresa
Haco Etiquetas Ltda.

A ferramenta atende todos o0s requisitos propostos e objetivos formulados, conseguiu-
se relacionar os servigos de TI aos itens de configuracéo, disponibilizar uma vizualizagdo
grafica destes relacionamentos através de uma matriz de dependéncia, além de gerar toda a
documentacao necessaria para o controle de uma mudanca no ambiente de Tl da empresa
Haco Etiquetas Ltda. Possibilitou-se também a automatizacdo na deteccdo de determinados
itens de configuracdo, como por exemplo 0s servicos de equipamentos com sistema
operacional Windows e os servidores registrados no Active Directory da empresa Haco
Etiquetas Ltda. A ferramenta também € aderente aos processos de gerenciamento de
mudancas e configuracdes propostos pelas mais recentes versées dos frameworks ITIL e
COBIT.

A ferramenta também contribui positivamente a Haco Etiquetas, gerando maior
visibilidade dos impactos decorrentes de mudancas de infraestrutura de TI, diminuindo a
indisponibilidade dos servicos e garantindo maior assertividade no planejamento das
mudancas.

A maior limitacdo da ferramenta desenvolvida, estd relacionada a detecgdo
automatizada dos itens de configuragdo que ndo possuem o sistema operacional Windows,
como por exemplo servidores Linux, AlIX e HP-UX, equipamentos de rede como roteadores,
switches e impressoras além de sistemas que ndo utilizam servigos préprios. Neste trabalho,
devido as caracteristicas proprietéarias e restricdes do WMI, desenvolvido pela Microsoft,
conseguiu-se efetuar apenas a deteccdo dos servicos e equipamentos com 0s sistemas
operacionais Windows mais recentes. Considerando ambientes computacionais hibridos,
marcados pela variedade de sistemas operacionais, a utilizacdo do WMI torna-se ineficaz.
Porém, para este trabalho adotou-se 0 WMI devido as caracteristicas da infraestrutura de TI
da Haco, dominada por servidores Windows sendo este o mais indicado para verificacdo e
coleta de informagdes destes equipamentos.

De forma geral, mesmo com as limitagOes descritas, conclui-se que a ferramenta

atingiu o objetivo de trazer, através do controle das requisi¢cdes de mudangas e gerenciamento
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dos itens de configuracdo, maior previsibilidade e diminuicdo dos impactos gerados pela

indisponibilidade dos servicos de T, sobre os negécios da empresa Haco Etiquetas Ltda.

4.1 EXTENSOES

Sugere-se 0s seguintes complementos para a ferramenta:

a)

b)

c)

d)

aumento do escopo do gerenciamento de configuragdes, adicionando maiores
detalhes aos itens de configuracao;

desenvolvimento de um modulo de monitoramento dos itens de configuracao
cadastrados, utilizando os scripts WMI dos mesmos;

portar a ferramenta para dispositivos moveis, permitindo efetuar as requisicdes de
mudancas através de tablets e smartphones;

implementar a deteccdo automatizada dos equipamentos de rede como
impressoras, roteadores e switches, proporcionando maior visibilidade e controle
dos itens de configuracao afetados por uma mudanca;

integracdo das contas de acesso da ferramenta com o Active Directory, permitindo

o0 controle centralizado de suas permissoes.
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APENDICE A - Detalhamento dos casos de uso especificados

Neste apéndice sdo descritos os casos de uso da ferramenta previstos no diagrama da
secdo 3.2.1.

O Quadro 8 descreve como 0 Administrador devera cadastrar os usuarios do sistema.

Quadro 8 - Caso de uso uco1
UCO01 — Cadastrar usuarios e membros do CAB.
Requisitos atendidos | RF01.

Ator Administrador.
Pré-condicGes a. Administrador deve estar autenticado no sistema.
Cenaério principal 1. Oadministrador seleciona a opgao cadastrar usuario;

2. O Sistema abre uma janela solicitando os dados cadastrais: nome, e-

mail, senha e tipo (usuario ou membro CAB);

O Administrador informa o nome completo do usuério;

O Administrador informa o endereco de e-mail do usuério;

5. OAadministrador define uma senha e a digita no campo
correspondente;

6. O Administrador digita novamente a senha no campo “Redigite a
senha”;

7. O Administrador clica em “Cadastrar usuario”;

8. O Sistema verifica se as senhas digitadas sdo idénticas e informa se o
cadastro foi concluido ou néo;

9. O Sistema fecha a tela de cadastro de usuério.

Cenario alternativo | No passo 8, se as senhas digitadas nos campos “Senha” e “Redigite a

senha” ndo coincidirem:

8.1. O Sistema apaga os dados digitados em ambos 0s campos;

8.2. O Administrador digita novamente a senha no campo “Senha”;

8.3. O Administrador digita novamente a senha no campo “Redigite a

»w

senha”.
Cenario de exce¢Bes | No passo 8: Falha ao cadastrar usuario
Pds-condicao a. Usuario é cadastrado no sistema;

b. O Sistema envia um e-mail ao usuario informando sua senha de acesso.

O caso de uso apresentado no Quadro 9, descreve o procedimento de autenticagéo de

todos os utilizadores (Usuario, Membro do CAB e Administrador) do Sistema.
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Quadro 9 - Caso de uso uco2

UCO02 — Efetuar login no sistema.
Requisitos atendidos | RF02.

Ator Usudrio, Membro do CAB OUAdministrador.
Pré-condices N4o ha.
Cenério principal 1. O Sistema apresenta a tela inicial com os campos: “e-mail” e “senha”;

2. OUsuério, Membro do CAB OUAdministrador informa seu e-
mail, sua senha e clica no botdo “Autenticar”.

Cenério de excecdo | No passo 2 ao clicar no botao “Entrar”, se os dados informados nos campos

“e-mail” ou “senha” estiverem incorretos o sistema:

2.1. Apresenta uma mensagem informando “Falha ao autenticar.”;

2.2. Os dados dos campos “e-mail” e “senha” da tela de autenticagdo sdo
excluidos.

O Quadro 10, apresenta o caso de uso que descreve cOMoO 0 Administrador devera
cadastrar os itens de configuracdo. Neste caso de uso sdo apresentados também o0s cenarios
alternativos, detalhando os procedimentos de cadastro de itens de configuracdo do tipo
software, que somente pode ter uma relagcdo de dependéncia com um item de configuracdo do
tipo documentacdo, que pode se relacionar com hardwares, softwares ou outras
documentacBes, ou hardware. Este por sua vez, poderd ter relacionamentos com outros
hardwares, softwares, documentacdes ou ainda com itens de configuracédo do tipo servigo. O
item de configuracdo do tipo servico, podera ter uma relacdo de dependéncia com hardware,
sistema ou outros servigcos. Um sistema podera relacionar-se com outros sistemas, hardwares
ou servicos, como por exemplo o sistema de Enterprise Resource Planning (ERP) estar
relacionado com o servico de compartilhamento de rede.

Quadro 10 - Caso de uso uco3

UCO03 - Cadastrar item de configuragéo.
Requisitos atendidos | RF03.

Ator Administrador.

Pré-condicGes a. Administrador deve estar autenticado no sistema.

Cenério principal 1. Oadministrador seleciona a opgao “Cadastrar Item de
Configuracdo”;

2. O Sistema pergunta se o IC a ser cadastrado é um hardware, software,

documentacdo, servico ou sistema;

O administrador seleciona a opcao desejada;

4. O Sistema apresenta uma tela com os campos que devem ser
preenchidos pelo Administrador;

5. OAadministrador preenche todos 0s campos;

6. O Administrador clica em “Cadastrar”;

7. O Sistema fecha a tela de cadastro de item de configuragéo.

Cenaério alternativo 1 | No passo 3, se 0 Administrador Selecionar a op¢io “hardware”, os

campos apresentados pelo sistema no passo 4, sdo: Nome, Fabricante,

Modelo, Valor, Data, Garantia (meses), Script de teste e Adicionar

relacionamento.

Cenério alternativo 2 | No passo 3, se 0 Administrador selecionar a opgdo “software”, os

campos apresentados pelo sistema no passo 4, sdo: Nome, Desenvolvedor,

Chave do produto, Valor, Data, Contrato (meses) e Adicionar

w
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relacionamento.

Cenario alternativo 3 | No passo 3, se 0 Administrador selecionar a op¢io “documenta¢ido”, os
campos apresentados pelo sistema no passo 4, sdo: Nome, Descricdo e
Adicionar relacionamento.

Cenario alternativo 4 | No passo 3, se 0 Administrador selecionar a opgdo “servigo”, os campos
apresentados pelo sistema no passo 4, sdo: Nome de identificacdo, Nome
completo, Script de teste e Adicionar relacionamento.

Cenario alternativo 5 | No passo 3, se 0 Administrador selecionar a opgio “sistema”, os campos
apresentados pelo sistema no passo 4, sdo: Nome, Desenvolvedor, Data,
Contrato (meses), Script de teste e Adicionar relacionamento.

Este caso de uso apresenta no Quadro 11 os procedimentos de visualizagdo dos itens

de configuracdo cadastrados no sistema.

Quadro 11 - Caso de uso uco4

UCO04 — Visualizar os itens de configuracdo cadastrados.

Requisitos atendidos | RF14.

Ator Usuario, Membro do CABOU Administrador.

Pré-condicGes a. Usuario, Membro do CAB OUAdministrador deve estar
autenticado no sistema;

b. Itens de configuragdo cadastrados no sistema.

Cenaério principal 1. OUsuéario, Membro do CABOUAdministrador Seleciona a opgdo
“Consultar I1Cs”;

2. O Sistema apresenta a listagem de todos os I1Cs cadastrados.

No Quadro 12, é apresentado o procedimento de como 0 Administrador consultard o

término da garantia ou contrato de algum item de configuracao.

Quadro 12 - Caso de uso ucos

UCO5 — Informar Administrador 0 término da garantia ou contrato do IC.

Requisitos atendidos | RF11.

Ator Administrador.
Pré-condicGes a. Administrador deve estar autenticado no sistema;

b. Data de aquisicdo e periodo de garantia/contrato cadastrados no IC.
Cenério principal 1. OAdministrador seleciona a opgdo “Verificar vencimentos de

garantias e contratos”;
2. O Sistema lista os ICs com vencimento previsto para 0s préximos 3
meses, contando a data atual da pesquisa.

O caso de uso apresentado em detalhes no Quadro 13, descreve o procedimento que 0
Administrador deverd executar para definir as relacdes de dependéncia entre os itens de

configuracdo cadastrados no sistema.

Quadro 13 - Caso de uso ucoé
UCO06 — Definir os relacionamentos entre os itens de configuragéo.
Requisitos atendidos | RF04.
Ator Administrador.
Pré-condicOes Administrador deve estar autenticado no sistema;
ICs envolvidos devem estar cadastrados no sistema.
O Administrador seleciona a opgdo “Consultar ICs”;
O Sistema apresenta a listagem de todos os ICs cadastrados;
O administrador seleciona o IC desejado;

Cenario principal

A el E
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O Sistema apresenta a tela de cadastro do IC;

O administrador seleciona “Adicionar relacionamento’;

O Sistema apresenta uma tela com os ICs;

O Administrador seleciona os ICs da lista;

O Administrador clica em “Gravar relacionamento”;

O Sistema adiciona o(s) codigo(s) do(s) IC(s) relacionado(s) ao IC
atual;

10. O Sistema fecha a tela “Adicionar relacionamento”.

©oN A

Cenario alternativo 1

No passo 6, a tela apresentada com os ICs dependeréa da escolha do IC do
passo 3. Se no passo 3 0 Administrador escolheu um IC do tipo
hardware:
6.1.0 Sistema pergunta se o item a ser relacionado € outro hardware,
software, documentag&o, servigo ou sistema;
6.2.0 administrador seleciona o tipo de IC relacionado;
6.2.1.Se a escolha for hardware, o Sistema apresenta uma tela com
todos 0s equipamentos cadastrados € 0 Administrador
seleciona o hardware relacionado;
6.2.2.Se a escolha for software, o Sistema apresenta uma lista com
todos os softwares cadastrados e 0 Administrador
seleciona o software relacionado;
6.2.3.Se a escolha for documentag&o, o Sistema apresenta uma lista
de documentagdes cadastradas e 0 Administrador
seleciona a documentacéo relacionada;
6.2.4. Se a escolha for servico, o Sistema pergunta se o hardware
selecionado anteriormente (passo 3) é um servidor Windows;
6.2.4.1. Se a resposta for sim e o servidor estiver online e
conectado a rede, apresenta-se uma lista com todos 0s
servigos ativos deste servidor;
6.2.4.1.1. Caso estes servicos ndo possuam cadastro,
0S mesmos sdo cadastrados no sistema;
6.2.4.2. Apresenta-se uma lista com todos 0s servicos
cadastrados e 0 Administrador Seleciona o servigo
relacionado;
6.2.5.Se a escolha for sistema, apresenta-se uma lista com todos 0s
sistemas cadastrados € 0 Administrador seleciona o
sistema relacionado.

Cenario alternativo 2

No passo 6, a tela apresentada com os ICs dependeréa da escolha do IC do
passo 3. Se no passo 3 0 Administrador escolheu um IC do tipo
software:
6.1. O Sistema pergunta se o item a ser relacionado é um hardware ou
documentacéo;
6.2. O Administrador seleciona o tipo de IC relacionado;
6.2.1.Se a escolha for hardware, o Sistema apresenta uma tela com
todos os equipamentos cadastrados € 0 Administrador
seleciona o hardware relacionado;
6.2.2.Se a escolha for documentagé&o, o Sistema apresenta uma lista de
documentag0es cadastradas € 0 Administrador seleciona a
documentacéo relacionada.

Cenario alternativo 3

No passo 6, a tela apresentada com os ICs dependera da escolha do IC do

passo 3.

Se no passo 3 0 Administrador escolheu um IC do tipo documentacéo:

6.1. O Sistema pergunta se o item a ser relacionado é um hardware,
software, documentagdo ou sistema;

6.2. O Administrador seleciona o tipo de IC relacionado;
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6.2.1.Se a escolha for hardware, o Sistema apresenta uma tela com
todos 0s equipamentos cadastrados € 0 Administrador
seleciona o hardware relacionado;
6.2.2.Se a escolha for software, o Sistema apresenta uma lista com
todos os softwares cadastrados e 0 Administrador
seleciona o software relacionado;
6.2.3.Se a escolha for documentacdo, o Sistema apresenta uma lista
de documentagdes cadastradas e 0 Administrador
seleciona a documentacao relacionada;
6.2.4.Se a escolha for sistema, apresenta-se uma lista com todos 0s
sistemas cadastrados e 0 Administrador seleciona o
sistema relacionado.
Cenério alternativo 4 | No passo 6, a tela apresentada com os ICs dependera da escolha do IC do
passo 3. Se nNo passo 3 0 Administrador escolheu um IC do tipo servigo:
6.1. O Sistema pergunta se o item a ser relacionado é um hardware,
Servico ou sistema;
6.2. O Administrador seleciona o tipo de IC relacionado;
6.2.1.Se a escolha for hardware, o Sistema apresenta uma tela com
todos 0s equipamentos cadastrados € 0 Administrador
seleciona o hardware relacionado;
6.2.2.Se a escolha for servico, o Sistema apresenta uma lista com
todos os servicos cadastrados e 0 Administrador seleciona
0 servico relacionado;
6.2.3.Se a escolha for sistema, apresenta-se uma lista com todos 0s
sistemas cadastrados € 0 Administrador seleciona o
sistema relacionado.
Cenério alternativo 5 | No passo 6, a tela apresentada com os ICs dependera da escolha do IC do
passo 3. Se nNo passo 3 0 Administrador escolheu um IC do tipo sistema:
6.1. O Sistema pergunta se o item a ser relacionado é um hardware,
documentag&o, servico ou outro sistema;
6.2. O Administrador seleciona o tipo de IC relacionado;
6.2.1.Se a escolha for hardware, o Sistema apresenta uma tela com
todos os equipamentos cadastrados € 0 Administrador
seleciona o hardware relacionado;
6.2.2.Se a escolha for documentagéo, o Sistema apresenta uma lista
de documentagdes cadastradas e 0 Administrador
seleciona a documentacao relacionada;
6.2.3.Se a escolha for servico, o Sistema apresenta uma lista com
todos os servigos cadastrados e 0 administrador Seleciona
0 servico relacionado;
6.2.4.Se a escolha for sistema, apresenta-se uma lista com todos 0s
sistemas cadastrados e 0 Administrador Seleciona o
sistema relacionado.

Neste caso de uso, apresenta-se COMO O Membro do CAB € O Administrador
procederdo para visualizar a matriz de dependéncia dos itens de configuragdo. O Quadro 14

descreve os detalhes deste caso de uso.
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UCO07 — Visualizar matriz de dependéncia dos ICs.

Requisitos atendidos

RF12.

Ator

Membro do CAB OUAdministrador.

Pré-condicGes a. Membro do CABOUAdministrador deve estar autenticado no
sistema;
b. Itens de configuracéo cadastrados no sistema;
c. Relacionamentos devem estar cadastrados no sistema.
Cenério principal 1. OMembro do CABOUO Administrador selecionaa opcéo
“Visualizar matriz de dependéncia dos ICs”;
2. O Sistema apresenta uma tela com as dependéncias entre os ICs

cadastrados no sistema.

O caso de uso que descreve os procedimentos executados pelo Membro do CAB €

Administrador para cadastrar uma RFC sdo apresentados em detalhes no Quadro 15.

Quadro 15 - Caso de uso ucos

UCO08 — Cadastrar requisi¢do de mudanca.

Requisitos atendidos

RFO5.

Ator

Usudrio OU Membro do CAB.

Pré-condicGes a. Usuario OUMembro do CAB deve estar autenticado no sistema;
b. Itens de configuracdo afetados cadastrados no sistema.
Cenaério principal 1. OvUsuarioOUuMembro do CAB seleciona aopgdo “Criar RFC”;

2. O Sistema abre a janela “Request For Change (RFC)”;

3. OUsuarioOUMembro do CAB informa o titulo da RFC;

4. OUsuario OUMembro do CAB informa uma descri¢do detalhando a
mudanca requisitada;

5. OUsuario OUMembro do CAB pode classificar a RFC (ndo é
obrigatorio);

6. OUsuario OUMembro do CAB informa a finalidade desta RFC;

7. OUsuario OUMembro do CAB informaem qual ambiente devera ser
aplicada a mudanca;

8. OUsuario OUMembro do CAB pode informar a criticidade da
mudanga solicitada (ndo é obrigatorio);

9. OUsuario OUMembro do CAB pode sugerir o tempo em horas na
janela de indisponibilidade (ndo é obrigatério);

10. O Usuario OUMembro do CAB pode, se souber, informar o impacto
da mudanga em caso de indisponibilidade (ndo € obrigatorio);

11. O Usuario OU Membro do CAB informa o motivo ou necessidade de
aplicacdo da mudanca solicitada;

12. O Usuario OUMembro do CAB seleciona a opgdo “Marcar itens de
configuragdo afetados”;

13. O Sistema apresenta uma tela com os itens de configuracdo
cadastrados;

14. O Usuario OU Membro do CAB Seleciona os itens de configuracdo
afetados;

15. O Usuario OU Membro do CAB clica em “confirmar”;

16. O Sistema adiciona os itens de configuracéo selecionados na RFC;

17. O Usuario OUMembro do CAB descreve resumidamente as
alteracdes solicitadas;

18. O Usuario OUMembro do CAB pode sugerir restrigdes e
recomendacdes a respeito da mudanga;

19. O usuario informa o plano de execugdo descrevendo as atividades e
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seus tempos para execucdo da mudanca;

20. O Usuario OU Membro do CAB informa um plano de retorno,
descrevendo as atividades e seus tempos para o caso da mudanca
solicitada causar algum problema no ambiente;

21. O Uusuario OUMembro do CAB informa, caso haja necessidade,
procedimentos de testes;

22. O Usuario OUMembro do CAB clica no botdo “Cadastrar RFC”;

23. O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.

Pés-condicdo

a. O Sistema notifica os membros do conselho de mudancas (CAB).

Neste caso de

uso, detalhado pelo Quadro 16, apresenta-se 0s procedimentos para

visualizar as requisi¢cdes de mudancas cadastradas.

Quadro 16 - Caso de uso uco9

UCO09 — Visualizar requisi¢des de mudancas cadastradas.

Requisitos atendidos

RF14.

Ator

Usuario OU Membro do CAB.

Pré-condicGes

a. Usuario OuMembro do CAB deve estar autenticado no sistema;
b. RFCs cadastradas no sistema.

Cenario principal

1. OUsuarioOUuMembro do CAB Seleciona aopgdo “Consultar RFCs”;
2. O Sistema apresenta a listagem de todas as RFCs cadastradas.

Apresenta-se no Quadro 17 o caso de uso que descreve 0s procedimentos que O

Usuario € 0 Membro do CAB deverdo executar para selecionar os itens de configuragédo

afetados pela RFC que 0 mesmo esté cadastrando.

Quadro 17 - Caso de uso uc10

UC10 — Selecionar itens de configuracéo afetados pela RFC.

Requisitos atendidos

RF18.

Ator

Usuédrio OU Membro do CAB

Pré-condicOes

a. Usuario OUMembro do CAB deve estar autenticado no sistema;
b. Itens de configuracdo cadastrados no sistema.

Cenario principal

1. OUsuarioOUMembro do CAB seleciona a op¢ao “Adicionar [C”,
disponivel na tela de cadastro da RFC;

2. O Sistema apresenta uma lista de ICs cadastrados;

3. OUsuario OUMembro do CAB selecionaum IC;

4. OMembro do CAB seleciona a opgdo “Adicionar IC a RFC”;

5. O Sistema adiciona o IC selecionado a lista de itens de configuracéo da
RFC;

6. O Usuédrio OUMembro do CAB clica no botdo “Gravar”;

7. O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.

Este caso de uso descreve (Quadro 18) como 0 Membro do CAB devera proceder para

definir ou alterar a classificacdo de uma RFC pendente.
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UC11 — Definir ou alterar a classificagdo de uma RFC pendente.

Requisitos atendidos

RFO6.

Ator

Membro do CAB.

Pré-condicGes

Membro do CAB deve estar autenticado;
RFC deve estar com a situacdo pendente.

Cenério principal

O Membro do CAB seleciona a opg¢do “RFCs pendentes”;

O Sistema apresenta todas as RFCs com situacdo pendente;

O Membro do caB seleciona a RFC desejada;

O Sistema abre uma tela com a RFC selecionada;

O Membro do CAB seleciona ou altera a classifica¢do para “normal”,
“rotineira” ou “urgente”;

6. O Membro do CAB clica no botdo “Gravar”;

7. O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.

agkrwbdbRETD

Neste caso de

uso, detalhado no Quadro 19, apresenta-se 0s procedimentos que 0

Membro do CAB deverd executar para definir ou alterar a prioridade de uma RFC com status

pendente.

Quadro 19 - Caso de uso uci2

UC12 — Definir ou alterar a prioridade de uma RFC pendente.

Requisitos atendidos

RFO7.

Ator

Membro do CAB.

Pré-condicGes

Membro do CAB deve estar autenticado;
RFC deve estar com a situagdo pendente.

Cenaério principal

O Membro do CAB seleciona a op¢ao “RFCs pendentes”;

O Sistema apresenta todas as RFCs com situacao pendente;

O Membro do caB seleciona a RFC desejada;

O Sistema abre uma tela com a RFC selecionada;

O Membro do CAB seleciona ou altera a prioridade para “baixa”,
“média”, “alta” ou “muito alta”;

6. O Membro do CAB clica no botdo “Gravar”;

7. O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.

g~ TD

O Quadro 20 apresenta em detalhes os procedimentos do caso de uso para adicionar

itens de configuracdo a uma RFC com status pendente.
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Quadro 20 - Caso de uso uc13

UC13 — Adicionar itens de configuracdo de uma RFC pendente.

Requisitos atendidos

RF15.

Ator

Membro do CAB.

Pré-condicGes

Membro do CAB deve estar autenticado;
RFC deve estar com a situacdo pendente;
Itens de configuragdo cadastrados no sistema.

Cenario principal
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10. O Membro do CAB clica no botdo “Gravar”;
11. O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.

O Membro do CAB seleciona a op¢ao “RFCs pendentes”;

O Sistema apresenta todas as RFCs com situacdo pendente;

O Membro do CAB seleciona a RFC desejada;

O Sistema abre uma tela com a RFC selecionada;

O Membro do CAB seleciona a opgdo “Adicionar IC”;

O Sistema apresenta uma lista de 1Cs cadastrados;

O Membro do CAB seleciona um ou mais ICs;

O Membro do CAB seleciona a op¢ao “Adicionar IC a RFC”;

O Sistema adiciona os ICs selecionados a lista de itens de configuracéo
da RFC;

Este caso de uso descreve (Quadro 21) como 0 Membro do CAB removera itens de

configuracdo de um RFC com status pendenete.

Quadro 21 - Caso de uso uc14

UC14 — Remover itens de configuracdo de uma RFC pendente.

Requisitos atendidos

RF16.

Ator

Membro do CAB.

Pré-condicOes

Membro do CAB deve estar autenticado;
RFC deve estar com a situacdo pendente;
RFC deve possuir ICs vinculados.

Cenaério principal
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10. O Membro do CAB clica no botdo “Gravar”;
11. O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.

O Membro do CAB seleciona a opcao “RFCs pendentes”;

O Sistema apresenta todas as RFCs com situacdo pendente;

O Membro do caB seleciona a RFC desejada;

O Sistema abre uma tela com a RFC selecionada;

O Membro do CAB seleciona a opgao “Remover IC”;

O Sistema apresenta uma lista de 1Cs vinculados a RFC atual;

O Membro do CAB seleciona um ou mais ICs;

O Membro do CAB seleciona a opg¢do “Remover IC da RFC”;

O Sistema remove os ICs selecionados da lista de itens de configuracao
da RFC;

No Quadro 22

apresenta-se 0 caso de uso que descreve 0s procedimentos executados

pelo Membro do caB para definir os envolvidos de uma RFC.
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UC15 — Definir envolvidos de uma RFC.

Requisitos atendidos

RF17.

Ator

Membro do CAB.

Pré-condicGes

Membro do CAB deve estar autenticado;
RFC deve estar com a situacdo pendente.

Cenério principal

O Membro do CAB seleciona a opg¢do “RFCs pendentes”;
O Sistema apresenta todas as RFCs com situacdo pendente;
O Membro do caB seleciona a RFC desejada;
O Sistema abre uma tela com a RFC selecionada;
O Membro do CAB seleciona a opcao “Adicionar envolvidos™;
O Sistema apresenta uma lista de usuarios e membros cadastrados no
sistema;
O Membro do CAB seleciona os envolvidos;
O Membro do CAB clica no botdo “Adicionar envolvidos a RFC”;
O Sistema adiciona os envolvidos na RFC;
. O Membro do CAB clica no botido “Gravar”;
. O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.
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Pds-condicao

O Sistema verifica os envolvidos cadastrados na RFC;
O Sistema envia um e-mail a todos os envolvidos na RFC atual.
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Neste caso de uso, detalhado no Quadro 23, descreve-se 0s procedimentos para

aprovar ou rejeitar uma RFC.

Quadro 23 - Caso de uso uc16

UC16 — Aprovar ou rejeitar uma RFC pendente.

Requisitos atendidos

RF10 e RF09.

Ator

Membro do CAB.

Pré-condicGes

Membro do CAB deve estar autenticado;
RFC deve estar com a situagdo pendente.

Cenario principal

O Membro do CAB seleciona a opgao “RFCs pendentes”;

O Sistema apresenta todas as RFCs com situacdo pendente;

O Membro do CAB seleciona a RFC desejada;

O Sistema abre uma tela com a RFC selecionada;

O Membro do CAB seleciona a opcao “Aprovar RFC” ou “Rejeitar
RFC”;

O Membro do CAB clica no botdo “Gravar”;

O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.
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Pds-condicao

a. O Sistema envia um e-mail a todos os envolvidos ha mudanca com a
opcao selecionada;

b. O Sistema gera um relatorio com os dados da RFC;

c. O Sistema gera uma lista de verificacdo para homologacéao dos ICs
afetados pela mudanca.

O Quadro 24 apresenta em detalhes os procedimento que 0 Membro do CAB devera

executar para finalizar um RFC.
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UC17 - Finalizar RFC.

Requisitos atendidos

RFO8.

Ator

Membro do CAB.

Pré-condicGes

Membro do CAB deve estar autenticado no sistema;
RFC deve estar com a situacdo pendente.

Cenério principal
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O Membro do CAB seleciona a opg¢do “RFCs pendentes”;

O Sistema apresenta todas as RFCs com situacdo pendente;

O Membro do caB seleciona a RFC desejada;

O Sistema abre uma tela com a RFC selecionada;

O Membro do caB informa a data e hora em que foi executada a
mudanca;

O Membro do caB informa o nome do técnico que executou a
mudanga;

O Membro do CaAB altera o status de execucdo da RFC de pendente
para “Atendida”;

O Membro do CAB preenche o campo observacao, caso haja, sobre a
execucdo da mudanga;

O Membro do CAB clica no botdo “Gravar”;

. O Sistema fecha a tela de cadastro de RFC.

Pds-condicao

O Sistema verifica todos os ICs listados na RFC;
O Sistema adiciona a RFC aprovada e finalizada na lista de RFCs de
todos os ICs envolvidos na mesma.
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No Quadro 25 apresenta-se o script SQL de criacdo do banco de dados da ferramenta

de gerenciamento de mudancas e configuracdes de infraestrutura de TI.

Quadro 25 - Script SQL para criacdo do banco de dados

SET @OLD_UNIQUE CHECKS=@Q@UNIQUE CHECKS, UNIQUE CHECKS=0;
SET @OLD FOREIGN KEY CHECKS=QE@FOREIGN KEY CHECKS, FOREIGN KEY CHECKS=0;

SET @OLD SQL MODE=QE@SQL MODE, SQL MODE='TRADITIONAL,ALLOW INVALID DATES';

CREATE SCHEMA IF NOT EXISTS "TCC® ;
USE "TCC® ;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC . TB TIPO USUARIO" (
"COD_TIPOUSUARIO™ INT NOT NULL AUTO_ INCREMENT ,
"DES_TIPOUSUARIO' VARCHAR(45) NULL ,

PRIMARY KEY ( COD_TIPOUSUARIO™) )

ENGINE = InnoDB;

"COD_USUARIO™ INT NOT NULL AUTO_ INCREMENT ,
\NOM_USUARIO\ VARCHAR (45) NOT NULL ,
\END_EMAILUSUARIO\ VARCHAR (45) NOT NULL ,
"DES SENHA® VARCHAR (45) NOT NULL ,
"TB_TIPO _USUARIO COD TIPOUSUARIO" INT NOT NULL ,
PRIMARY KEY ( COD _USUARIO") ,
INDEX “fk TB USUARIO TB TIPO USUARIO idx’
("TB_TIPO USUARIO COD TIPOUSUARIO  ASC) ,
CONSTRAINT "fk TB USUARIO TB TIPO USUARIO
FOREIGN KEY ( TB TIPO USUARIO COD TIPOUSUARIO )
REFERENCES "TCC®. TB TIPO USUARIO  ( COD TIPOUSUARIO" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC . TB CLASSIFICACAO RFC™ (
"COD_CLASSIFICACAORFC® INT NOT NULL AUTO INCREMENT ,
"DES CLASSIFICACAORFC® VARCHAR(45) NULL ,

PRIMARY KEY ( COD_CLASSIFICACAORFEC) )

ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC . TB PRIORIDADE RFC" (
"COD_PRIORIDADERFC™ INT NOT NULL AUTO_ INCREMENT ,
"DES PRIORIDADERFC® VARCHAR (45) NULL ,
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PRIMARY KEY (‘COD_PRIORIDADERFC‘) )
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS ‘TCC‘.‘TB_STATUS_RFC‘ (
"COD_STATUSRFC™ INT NOT NULL AUTO_INCREMENT ,
"DES STATUSRFC® VARCHAR (45) NULL ,

PRIMARY KEY (‘COD_STATUSRFC‘) )

ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC' . TB CONDICAO RFC™ (
"COD_CONDICAORFC® INT NOT NULL AUTO_ INCREMENT ,
"DES CONDICAORFC® VARCHAR(45) NULL ,

PRIMARY KEY ( COD_CONDICAORFC™) )

ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC'. TB AMBIENTE RFC" (
"COD_AMBIENTERFC® INT NOT NULL AUTO INCREMENT ,
"DES_CODIGORFC™ VARCHAR(45) NULL ,

PRIMARY KEY ( COD_AMBIENTERFC™) )

ENGINE = InnoDB;

\COD_FINALIDADERFC\ INT NOT NULL AUTO_INCREMENT ,
\DES_FINALIDADERFC\ VARCHAR (45) NULL ,
PRIMARY KEY (\COD_FINALIDADERFC\) )

ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC . TB RFC" (
"COD_RFC™ INT NOT NULL AUTO_INCREMENT ,
"DES TITULORFC® VARCHAR (45) NOT NULL ,
"DES DESCRICAORFC" VARCHAR(300) NULL ,
"DTA_ SOLICITACAORFC™ DATE NOT NULL ,
"HRA SOLICITACAORFC® TIME NOT NULL ,
"TB_FINALIDADE RFC COD FINALIDADERFC® INT NOT NULL ,
"TB_CLASSIFICACAO RFC COD CLASSIFICACAORFC® INT NOT NULL ,
"TB_AMBIENTE RFC COD AMBIENTERFC® INT NOT NULL ,
"TB_PRIORIDADE RFC_COD PRIORIDADERFC™ INT NOT NULL ,
"DTA EXECUCAORFC™ DATE NULL ,
"HRA EXECUCAORFC® TIME NULL ,
"NUM_INDISPONIBILIDADE ™ INT NULL ,
"DES IMPACTORFC' VARCHAR(500) NULL ,
"DES MOTIVORFC® VARCHAR(300) NOT NULL ,
"DES MUDANCASRFC® VARCHAR (500) NOT NULL ,
"DES RECOMENDACOESRFC® VARCHAR(1000) NULL ,
"DES PLANOEXECUCAORFC ™ VARCHAR(3000) NULL ,
"DES PLANORETORNORFC® VARCHAR (3000) NULL ,
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"DES_PROCSTESTERFC' VARCHAR(2000) NULL ,
*NOM_EXECUTORRFC® VARCHAR (60) NULL ,
‘TB_STATUS_RFC_COD_STATUSRFC' INT NOT NULL ,
*DES_OBSEXECRFC' VARCHAR (2000) NULL ,
*TB_CONDICAO RFC_COD CONDICAORFC' INT NULL ,
*DES_CHECKLIST' VARCHAR(5000) NULL ,
PRIMARY KEY ('COD RFC') ,
INDEX ‘fk_TB RFC_TB CONDICAO RFCl idx"
(*TB_CONDICAO RFC_COD_CONDICAORFC' ASC) ,
INDEX “fk _TB RFC TB CLASSIFICACAO RFCI idx’
(*TB_CLASSIFICACAO RFC_COD CLASSIFICACAORFC' ASC) ,
INDEX ‘fk TB RFC TB PRIORIDADE RFCI idx’
(*TB_PRIORIDADE RFC_COD PRIORIDADERFC' ASC) ,

INDEX ‘fk_TB RFC_TB STATUS RFC1 idx' (' TB_STATUS RFC_COD_STATUSREC"

AsC) ,
INDEX "fk TB RFC_TB AMBIENTE RFCl idx’
(*TB_AMBIENTE RFC COD AMBIENTERFC ' ASC) ,
INDEX “fk TB RFC _TB FINALIDADE RFC1 idx"
(*TB_FINALIDADE RFC COD FINALIDADERFC' ASC) ,
CONSTRAINT “fk TB RFC TB CONDICAO RFC1’
FOREIGN KEY ('TB CONDICAO RFC COD CONDICAOREC' )
REFERENCES “TCC'.'TB CONDICAO RFC' (°COD CONDICAORFC" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB RFC_TB CLASSIFICACAO RFC1’
FOREIGN KEY ('TB CLASSIFICACAO RFC COD CLASSIFICACAORFC' )
REFERENCES "TCC'.'TB CLASSIFICACAO RFC' (°COD CLASSIFICACAORFC' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB RFC TB PRIORIDADE RFC1'
FOREIGN KEY ('TB PRIORIDADE RFC COD PRIORIDADEREC' )
REFERENCES "TCC'. 'TB PRIORIDADE RFC' (' COD PRIORIDADEREC' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB RFC TB STATUS RFC1'
FOREIGN KEY ('TB STATUS RFC_COD STATUSRFC )
REFERENCES “TCC'.'TB STATUS RFC' ('COD_STATUSRFC' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB RFC TB AMBIENTE RFC1°
FOREIGN KEY ('TB AMBIENTE RFC COD AMBIENTERFC )
REFERENCES "TCC'. 'TB AMBIENTE RFC ' (°'COD AMBIENTEREFC' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB RFC TB FINALIDADE RFC1'
FOREIGN KEY ('TB FINALIDADE RFC COD FINALIDADERFC' )
REFERENCES "TCC'. 'TB FINALIDADE RFC' (' COD FINALIDADERFC' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC . TB TIPO IC" (
"COD_TIPOIC" INT NOT NULL AUTO_ INCREMENT ,
"DES TIPOIC® VARCHAR(45) NULL ,

PRIMARY KEY ( COD _TIPOIC') )

ENGINE = InnoDB;




CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC'. TB IC' (
'COD_IC' INT NOT NULL AUTO INCREMENT ,
"NOM _NOMEIC' VARCHAR(45) NOT NULL ,
"DES_DESCRICAOIC" VARCHAR(100) NULL ,
"DES_FABRICANTEIC' VARCHAR(45) NULL ,
‘DES_MODELOIC' VARCHAR(60) NULL ,
"DES_CHAVEIC' VARCHAR(45) NULL ,
‘DTA DATAIC' DATE NULL ,
*NUM_GARANTIAIC® INT NULL ,
"NUM_VALORIC' DECIMAL(10,2) NULL ,
‘DES_ROTINATESTE' VARCHAR (2000) NULL ,
‘TB_TIPO_IC_COD TIPOIC' INT NOT NULL ,
*TB_IC COD IC' INT NULL ,
PRIMARY KEY ('COD IC') ,
INDEX "fk TB IC TB TIPO IC1 idx" ('TB TIPO IC COD TIPOIC' ASC) ,
INDEX “fk _TB IC_TB ICl idx" ('TB_IC _COD IC' ASC) ,
CONSTRAINT “fk TB IC TB TIPO IC1'
FOREIGN KEY ('TB TIPO IC COD TIPOIC' )
REFERENCES "TCC'.'TB TIPO IC" ('COD TIPOIC' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB IC TB IC1'
FOREIGN KEY ('TB IC _COD IC" )
REFERENCES "TCC'.'TB IC' (°COD _IC" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

‘TB_USUARIO COD USUARIO' INT NULL ,
‘TB_RFC_COD RFC' INT NULL ,
PRIMARY KEY ('TB USUARIO COD USUARIO', ‘TB RFC COD RFC') ,
INDEX ‘fk TB USUARIO has TB RFC TB RFC1 idx' ('TB RFC COD RFC' ASC) ,
INDEX ‘fk TB USUARIO has TB RFC TB USUARIOL idx’
(*TB_USUARIO COD USUARIO" ASC) ,
CONSTRAINT “fk TB USUARIO has TB RFC_TB USUARIOL"
FOREIGN KEY ('TB USUARIO COD USUARIO" )
REFERENCES "TCC'.'TB USUARIO' ('COD USUARIO" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB USUARIO has TB RFC_TB RFC1'
FOREIGN KEY ('TB RFC COD RFC' )
REFERENCES 'TCC'.'TB RFC' (°COD RFC' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC'.'TB IC has TB RFC' (
‘TB_IC _COD IC' INT NULL ,
‘TB_RFC_COD RFC' INT NULL ,
PRIMARY KEY ('TB IC COD IC', 'TB RFC COD RFC) ,
INDEX ‘fk _TB IC has TB RFC_TB RFC1 idx' ('TB_RFC_COD RFC' ASC) ,
INDEX ‘fk TB IC has TB RFC TB ICl idx' ('TB IC COD IC' ASC) ,




CONSTRAINT ‘fk_TB_IC_has_TB_RFC_TB_ICl‘
FOREIGN KEY (‘TB_IC_COD_IC‘ )
REFERENCES "TCC". 'TB_IC" (°'COD _IC )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,

CONSTRAINT ‘fk_TB_IC_has_TB_RFC_TB_RFCl‘
FOREIGN KEY (‘TB_RFC_COD_RFC‘ )
REFERENCES "TCC". 'TB RFC® ( COD RFC" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)

ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS 'TCC'. TB SERVICO' (
'COD_SERVICO' INT NOT NULL AUTO INCREMENT ,
'DES_NOMESERVICO' VARCHAR (45) NOT NULL ,
*DES_DESCRICAO" VARCHAR(100) NULL ,
‘DES_ROTINATESTE' VARCHAR (2000) NULL ,
*TB_SERVICO COD SERVICO' INT NULL ,

PRIMARY KEY ('COD SERVICO") ,
INDEX “fk_TB SERVICO TB SERVICOl idx' ('TB_SERVICO COD SERVICO' ASC)
CONSTRAINT “fk_TB SERVICO TB_ SERVICOL'
FOREIGN KEY ('TB_SERVICO COD SERVICO" )
REFERENCES "TCC'. TB SERVICO' (' COD_SERVICO' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

4

'COD_SISTEMA® INT NOT NULL AUTO INCREMENT |,
‘DES_NOMESISTEMA' VARCHAR (45) NOT NULL ,
‘DES_DESENVOLVEDOR' VARCHAR (45) NULL ,
‘DTA DATA" DATE NULL ,
'NUM_CONTRATO' INT NULL ,
‘DES_ROTINATESTE' VARCHAR (2000) NULL ,
‘TB_SISTEMA COD SISTEMA' INT NULL ,
‘TB_IC _COD IC' INT NULL ,
PRIMARY KEY ('COD SISTEMA') ,
INDEX ‘fk TB SISTEMA TB SISTEMAl idx' ('TB SISTEMA COD SISTEMA' ASC)
INDEX ‘fk TB SISTEMA TB ICl idx' ('TB_IC COD IC' ASC)
CONSTRAINT “fk TB SISTEMA TB SISTEMAL"
FOREIGN KEY ('TB SISTEMA COD SISTEMA' )
REFERENCES "TCC'. 'TB SISTEMA ' ('COD SISTEMA' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB SISTEMA TB IC1'
FOREIGN KEY ('TB IC COD IC' )
REFERENCES "TCC'.'TB IC' ('COD IC' )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

4

4

CREATE TABLE IF NOT EXISTS "TCC . TB SISTEMA has TB SERVICO  (
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“TB_SISTEMA COD SISTEMA' INT NULL ,
*TB_SERVICO COD SERVICO' INT NULL ,
PRIMARY KEY ('TB SISTEMA COD SISTEMA', ‘TB SERVICO COD SERVICO)
INDEX ‘fk_TB SISTEMA has TB SERVICO TB SERVICOl idx"
(*TB_SERVICO COD SERVICO' ASC) ,
INDEX “fk TB SISTEMA has TB SERVICO TB SISTEMAl idx’
('TB_SISTEMA COD SISTEMA' ASC) ,
CONSTRAINT “fk TB SISTEMA has TB SERVICO TB SISTEMAL'
FOREIGN KEY ('TB SISTEMA COD SISTEMA" )
REFERENCES "TCC'.'TB SISTEMA" ('COD SISTEMA" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB SISTEMA has TB SERVICO TB SERVICO1'
FOREIGN KEY ('TB_SERVICO COD SERVICO' )
REFERENCES "TCC'. 'TB SERVICO  ('COD_SERVICO" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

CREATE TABLE IF NOT EXISTS 'TCC'. TB SERVICO has TB IC' (
*TB_SERVICO COD SERVICO' INT NULL ,
*TB_IC COD IC' INT NULL ,
PRIMARY KEY ('TB_SERVICO COD SERVICO', 'TB_IC COD IC') ,
INDEX "fk_TB SERVICO has TB IC TB ICl idx' ('TB_IC COD IC' ASC) ,
INDEX "fk TB SERVICO has TB IC TB SERVICOl idx’
(*TB_SERVICO COD SERVICO' ASC) ,
CONSTRAINT “fk TB SERVICO has TB IC TB SERVICOL®
FOREIGN KEY ('TB SERVICO COD SERVICO' )
REFERENCES "TCC'. 'TB SERVICO  ('COD_SERVICO" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION,
CONSTRAINT “fk TB SERVICO has TB IC TB IC1"
FOREIGN KEY ('TB IC COD IC" )
REFERENCES "TCC'.'TB IC' (°COD IC" )
ON DELETE NO ACTION
ON UPDATE NO ACTION)
ENGINE = InnoDB;

USE “TCC' ;
SET SQL MODE=@OLD SQL MODE;

SET FOREIGN KEY CHECKS=@OLD FOREIGN KEY CHECKS;
SET UNIQUE CHECKS=@OLD UNIQUE CHECKS;

4
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ANEXO A - Formulario de mudancas utilizado pela Haco

Na Figura 39 apresenta-se o formulario utilizado para solicitar uma nova mudanca na

infraestrutura de T1 da Haco Etiquetas Ltda.

Figura 39 - Formulério de requisicdo de mudancas utilizado na Haco

g Formulario de Requisicdo de Mudanca

1. Identificagio:

Titulo

Descri¢ao

Solicitante | Telefone |
Empresa | Responsavel |

Classificacdo Normal Rotineira Urgente

Finalidade Projeto Melhoria Corretiva

Ambiente Produtivo Homologacdo Desenvolvimento
Criticidade Baixa | | Media | | Alta | Muito Alta
2. Tempo:

Data/Hora da Solicitagio | | Data/Hora da Execugdo |

Prazo Méximo para Liberagio | | Janela de Indisponibilidade |
3. Impacto:

informar qual é o impacto em caso de indisponibilidade de servigos e/ou servidores.

4. Meotivo:
Explicar o motivo/necessidade de aplicagiio da mudanca. O gue mativou a criagdo desta

solicitacdo?

5. Escopo:
Descrever as alteracdes (resumidamente) e os itens de configuragiio afetados.

6. Referéncias Técnicas/Evidéncias de Aplicagio em Homologacio:
Adicionar as evidéncias da aplicag@o no ambiente de homologagdo ou outras referéncias

técnicas (se aplicavel).

7. Restrigdes e Recomendagdes:
Utilizar este espago para descrever as restricdes e recomendagdes a respeito da execugdo da
mudanca.

8. Plano de Execugo:
Tempo Descricao da Atividade

9. Plano de Retorno:
Tempo Descrigdo da Atividade

10. Testes:
Tempo Descricdo da Atividade

11. Resultado:

Data/Hora da Execugdo | Executor |
Status da Execugdo | Atendida | [cancelada | [ Pendente
Observages: Observacdes sobre o execugdo da mudanga.

Evidéncias [Anexos) | Ex.:imagens, logs, etc.




