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RESUMO

O mercado atual requer que valores sejam agregadozdutos e servigos, 0 que nao
ocorre com frequéncia nas empresas de Tecnolodiaf@lanacéo (Tl), pois as mesmas nao
conseguem entregar os produtos e servicos no @eamado com custo controlado e
justificado por diversos fatores, sejam eles hummaoo tecnoldgicos. O objetivo deste
trabalho retrata o desenvolvimento de um aplicgha@ o gerenciamento de testes do cliente
nos sistemas de controle financeiro utilizando and#gia Information Technology
Infrastructure Library (ITIL). Para o desenvolvimento do aplicativo utilu-se JavaScript e
Java Servelets Pages (JSP) utilizando banco de dados MySQL. Como redaltai possivel
reduzir o tempo gasto com homologagfes que eralizagas com 0 analista de testes e 0

cliente.

Palavras-chave: Gerenciamento de Testes. Contriadeiro. ITIL.



ABSTRACT

The current market requires that aggregate valteesha products and services, which does
not occur often in Information Technology (IT) coames because, they fail to deliver
products and services within the agreed cost-cthetrcand justified by several factors,
whether human or technological. This work shows diegelopment of an application for
managing customer tests in financial control systesing technology developéaformation
Technology Infrastructure Library (ITIL) in JavaScript and Java Servelets Pages)(dSiAg
MySQL database As a result it was possible to redlne time spent on approvals which were

performed with the test analyst and customer.

Keywords: Test Management. Financial Control. ITIL.
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1 INTRODUCAO

A construcdo de um software ndo é uma tarefa ssygmdendo exigir conhecimentos
especificos e eficazes dos profissionais envolviddgrtanto, podem ocorrer diversos
problemas que resultardo em um produto diferentesperado. O fator predominante como
causa destes problemas € o erro humano. A intaga@t execucdo e habilidade de quem
constréi o software influencia diretamente nos ltedos. Para que estes erros sejam
descobertos antes da liberacdo, utilizam-se addadi®es coletivamente chamadas de
validacéo, verificacdo e testes. Desta forma pessargarantir que os softwares tenham sido
construidos conforme o especificado através dongemmento de testes (DELAMARO;
MALDONADO; JINO, 2007).

Para Paula Filho (2003), embora menos eficaz que\asdes e inspecdes para a
remocédo de defeitos, os testes sdo indispenséaeisiptectar os defeitos que ainda escapam
das revisOes e para avaliar-se o0 grau de qualmiaden produto e de seus componentes. Com
isso, apresenta-se a necessidade do gerencianeméstds para controle dos processos de
testes gerando confiabilidade no produto.

A industria de software vem percebendo a imporgadei gerenciamento de testes de
software para garantir a qualidade de seus produs sistemas de informacéo,
principalmente nos sistemas financeiros, geramrmmdgdes que impulsionam a tomada de
decisdo dos executivos.

Conforme Oliveira (2002) as empresas passam pasvaromentos de crise ao longo
de sua existéncia, sendo que as causas podemteeanzbiente externos, bem como internas.
Nos momentos de crise, 0s executivos podem pronadgemas estratégias na area financeira
como identificacdo da estrutura mais adequada piatacontrole de prazos e rotacdo de
valores, otimizacdo das melhores fontes de finammo, controle de capital de giro e
controle efetivo do fluxo de caixa da empresa.

Para um controle efetivo de caixa de uma empresacéssario planejamento. O
planejamento tem trés niveis, planejamento estcatético e operacional. O planejamento
estratégico faz uso de um longo prazo e € refeggaiveis mais altos da administracdo. Ja
0 planejamento tatico tem a finalidade de otimd=terminada area e néo toda a empresa. O
planejamento operacional procura maximizar os sesurda empresa em determinado

periodo. Com o planejamento pré-definido efetuasseontrole através de um Sistema
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Integrado de Informaco€SGl) e modelos de estruturas funcionais que f@meaformacoes
para a tomada de decisao gerencial (HOJI; SILVAQ20

Para identificar as estruturas mais adequadaspé@riamte que se tenha algum modelo
e/ou processo a ser seguido. Com o grande cregdoindm Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) no mercado de Tecnologia da Informacao (Muitas empresas
buscam utilizar o modelo em seus processos. O $lifgiu na década de 80 encomendado
pelo governo britanico para regulamentar os cargrabm empresas de TI. Estima-se que o
ITIL surgiu em decorréncia da Guerra das Malviqes, conta das diversas falhas ocorridas
nos diversos servigos de Tl (PRADO, 2006).

Pode-se fazer uso de varios modelos e padrdes mmoigmento de testes. As
empresas poderdo utilizar o processo que melh@déqua ao seu cotidiano. Um destes
modelos € o ITIL referente a melhores praticasetiei@s cuja metodologia é mostrar “o0 que
fazer” e ndo “como fazer”, objetivando atingir nmks indices de qualidade reforgcando
assim o relacionamento entre area de Tl e client@sarea financeira, cumprindo metas
previamente acordadas (PRADO, 2006).

11 OBJETIVOSDO TRABALHO

O objetivo geral é o desenvolvimento de um aphlcagiara o gerenciamento de testes
do cliente nos sistemas de controle financeirorda empresa de softwaheuse utilizando
ITIL.

Os objetivos especificos séo:

a) gerar base de dados dos processos do ITIL e deegpdse um sistema de controle

financeiro;

b) mensurar o modelo de processo ITIL aplicado comlicaivo de gerenciamento

de testes utilizado no sistema de controle finaagei

c) apresentar telas e graficos com os testes reaizadacomparativo entre o sistema

de controle financeiro e os itens de qualidadeTdio. |
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12 ESTRUTURA DO TRABALHO

No primeiro capitulo tem-se a introducdo ao temacjppal deste trabalho com a
apresentacao da justificativa e dos objetivos.

No segundo capitulo apresenta-se a fundamentagdigcate pesquisada sobre
gerenciamento de testes, controle financeiro, I€lLsistema atual, além dos trabalhos
correlatos.

O terceiro capitulo apresenta o desenvolvimentapliaacdo com o levantamento de
informacdes, tendo na sequéncia a especificacgolementacdo e por fim resultados e
discusséo.

No quarto capitulo tem-se as conclusbes destell@bEm como apresentam-se

sugestdes para trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serdo apresentados os aspectosogedeiacionados ao trabalho. Sao
destacados nos subitens o0s aspectos importantesodggitos gerenciamento de testes,
controle financeiro, ITIL, estratégias de servigissenho de servigos, transicdo de servigos,
operacgOes de servigos, melhoria continua, sistamahaém de trabalhos correlatos.

21 GERENCIAMENTO DE TESTES

O gerenciamento de testes tem importancia fundaeatcrescimento das empresas.
Produzir um software com qualidade ndo é mais daraticial, é pré-requisito para que as
empresas coloquem o seu produto em um lugar dagiestno mercado atual. Com o
crescimento da demanda de desenvolvimento de seftwvgerenciamento de testes tem sido
cada vez mais necessario para o desenvolvimenilmd#oduto com qualidade. Com isso ha
cada vez mais investimentos nessa area (MORAE®)201

Durantes anos os testes de software ficaram a dagdesenvolvedores e projetistas
nao existindo metodologias que determinem comos dstees deveriam ser realizados. A
maioria dos testes é realizada diretamente no eddigte ndo havendo assim preocupacéo
com a qualidade do produto entregue. Desenvolvétwa@ com boa qualidade e
confiabilidade aumenta a confiabilidade, segurargadiminui custos (MECENAS
OLIVEIRA, 2005).

Existem duas formas de se selecionar elementog¢aizacédo dos testes. A primeira
€ o teste aleat6rio no qual os casos de testeset&monados aleatoriamente e a segunda é o
teste de particdo no qual procura-se estabelet®losinios a serem utilizados. As regras
utilizadas para adotar um conjunto diferente desesdo chamadas de critérios de teste que
podem ser identificados em trés tipos: funcionessruturais e baseados em defeitos ou erros
(DELAMARO; MALDONADO; JINO, 2007).

A gqualidade e a confiabilidade de um software rgtas de avaliacdo a partir dos
critérios de testes utilizados para busca de errdefeitos. Se erros graves ocorrerem com

frequéncia classifica-se o0 software como sendoadealgualidade e confiabilidade. Se néo



16

encontra-se erros ou divergéncia com os requiddasoftware, os testes realizados nao foram
0 bastante, necessitando assim de uma revisddhadal Outra situacio seria encontrar
somente erros faceis de serem corrigidos, sendmn,ass testes poderiam nao estar
devidamente definidos ou o software é qualidaderdiabilidade aceitaveis (MECENAS
OLIVEIRA, 2005).

A agilidade e confiabilidade do software estdo adielsadas com o nivel de
informatizacdo da empresa. Os SGI fornecem infobe@¢mportantes para administradores
de empresas. Um software sem qualidade pode afaesaformacdes incoerentes e até
inexistentes. Com isso sistemas de controle finemgele sdo projetados para administrar o
negocio devem apresentar dados coerentes para gieeisbes tomadas a partir destas

informacdes ndo acarretem prejuizo para a emprE3al( SILVA, 2010).

22 CONTROLE FINANCEIRO

Atualmente o foco das empresas esta no uso dalag@aqara reduzir custos,
diminuir estoque e acelerar a entrega dos prodéogresas que fazem uso da tecnologia
para realizar uma gestdo financeira de qualidaatkizem custos por terem um processo de
producao inovador, criam valores para os clientasf@rnecer produtos e servicos de alta
qualidade e criam valores para os seus colabomdbravés de treinamentos e ambiente de
trabalho estruturado no qual podem mostrar suadidales e conhecimentos utilizando as
ferramentas tecnolégicas disponiveis (BRIGHAM; EHERDT, 2006).

A gestéo financeira baseia-se em um conjunto desagdministrativas que utilizam
tarefas de planejamento, andlise e controle deilaties financeiras para que seja possivel
visualizar a atual situacdo da empresa. As finafegzam parte do cotidiano das empresas,
controle de compras e aquisi¢des, controle de dé@as da empresa que estdo diretamente
ligadas a financas por utilizar dados para reat@aradas de decisfes. Uma gestéo financeira
com controle eficiente evita desperdicios e gassnecessarios garantindo um controle
financeiro confiavel (DAMBROWSKI; BRESSIANI, 2008).

Um controle financeiro confiavel é necessario mapresas independente do seu ramo
de atuacdo, visando sempre gerar informacdes desrgara uma tomada de deciséo efetiva e

realista. Um minucioso mecanismo de planejamentmfieiro pode apresentar um orgamento
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gerencial associando-o a outras necessidades tteleae uma empresa, gerando assim uma
ampla ferramenta no atendimento a necessidadesmmctamento da empresa (ROSA,
LIMA, 2008).

Duas ferramentas de grande importancia para oatentinanceiro sao o fluxo de
caixa e orcamento. O fluxo de caixa controla agdat e saidas de uma empresa dentro de
determinado periodo. A demonstragdo visual do fldeacaixa da uma nocao de receitas e
despesas dentro da linha de tempo determinadaydgeessim informacgdes sobre a situacéo
financeira da empresa possibilitando uma tomaddedsao baseada nestas informacdes. Ja o
orcamento apresenta um resumo de metas e atividades\presa podendo fazer com que o
administrador planeje o futuro da empresa confoinfermacées demonstradas. Estas
ferramentas necessitam de um modelo a ser segwd® @arantir a qualidade das
informacdes. A utilizacdo de um modelo baseado &th podera garantir a qualidade
desejada gerando confiabilidade nas informagOegeprentes da ferramenta (ROSA; LIMA,
2008).

23 ITIL

A ITIL foi desenvolvida inicialmente pela Central Computing and
Telecommunications Agency (CCTA) atualOffice of Government Commerce (OGC). O OGC
€ um orgao do governo britanico que tem como olgetesenvolver modelos e criar padrdes
dentro dos departamentos do governo britanico. gdcdbusca aperfeicoar e melhoras os
processos dos departamentos de Tl do governo.uSeingi1l980 e apds outras entidades do
governo e empresas perceberam que também podedasr fuso desses modelos
padronizados (FREITAS, 2010).

De acordo com Magalhdes e Pinheiro (2007, p.62arde a década de 1990, as
praticas reunidas na ITIL passaram a ser adotaas prganizacdes europeias privadas, uma
vez que a ITIL foi concebida como um padréo abestdyretudo pelo grande enfoque em
qualidade, garantido pela definicdo de processmpmposicdo de melhores praticas para o
Gerenciamento dos Servicos de TI.

Em resumo tem-se:
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a) versdo 1 (um), com inicio em 1986: € a ITIL origiremseado em fun¢des de boas
préaticas, composto por 40 livros, de acordo corar@slade das praticas de TI;

b) versdo 2 (dois), lancada em 1999: baseado em poxeate boas praticas, é
composto por 10 livros. E a versdo globalmentetaceimo uma estrutura de boas
praticas para a gestao de servigos de Tl: Supost&earvicos, Entrega de Servicos,
Planejamento e Implementacdo, Gerenciamento deagiles, Gerenciamento da
Seguranca, Gerenciamento da Infraestrutura ded€l@municacdes, Perspectiva
do Negaocio, Gerenciamento dos Ativos de Software;

c) versao 3 (trés), lancada em 2007, sendo a versi&oatnal: baseado em ciclos de
vida das boas préticas de servigos, incorpora tion@la ITILV1 e V2 tendo as
melhores préticas para a gestao de servicos d€ifid¢o titulos de ciclo de vida
formam o nucleo das praticas da ITIL: Estratégias Skrvicos, Desenho de
Servigos, Transicdo de Servigos, Operagcdo de Sestvidelhoria Continua de
Servigos.

A comunicacao € um dos principais fatores que gémaatisfacédo do cliente diante do
produto solicitado e do que foi entregue. Diantelid@mica do negdcio Tl, é necessario que
0s requisitos de capacidade, seguranca e condiathdi ndo sejam levados em consideracéo
somente no desenvolvimento do produto, mas tamip@nrprestacdo de servigos. Muitos
ganhos com qualidade e custo ocorrem por conta @lBonms na comunicacao entre as
pessoas envolvidas no projeto com isso, a aplicdegmadrdoes e modelos gera uma melhoria
continua através do conhecimento adquirido (JACOBL2007).

Conhecimento e informagédo sao atualmente os dmsipais recursos gerenciados
por uma organizacao, independente de seu segmBrante disso, muitas organizacdes
tornaram-se dependentes da area de Tl para catetazenagem, analise das informacdes
disponiveis (WELTER, 2010).

Essa dependéncia gera a necessidade de padrosipagbeas praticas nos processos
de gestdo e operacionais de uma empresa. Essasphiiams sdo desenvolvidas por
instituicbes sem fins lucrativos. Participam destasituicoes profissionais de determinadas
areas de conhecimento trocando experiéncia sofjtee pode dar certo ou errado no mundo
coorporativo. Atualmente a utilizacdo de padrbeboas praticas deixaram de ser um
diferencial para se tornar um pré-requisito. O ITitiliza modelos e padrdes especificos
separados por livros (FREITAS, 2010).

Os padrdes de ITIL podem ser alterados conformecassidade da organizacao. O

ciclo de Transicao de Servigos tem como seus wbgetplanejar, gerenciar habilidades e
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recursos necessarios para construir, testar e raplaovos servicos ou servigos que tenham
sido alterados. Dentro da transicdo de servigos gerenciamento de mudancas que ir4
verificar se o que foi solicitado foi implementadonforme requisitos, garantindo prazo,

gqualidade e confiabilidade (FREITAS, 2010).

Conforme a Office of Government Commerce (2010);Tila versao 3 (V3), os livros
desenvolvidos alcangcam todo o ciclo de vida doiger¥sto € possivel, ao dividir o servico
em etapas. A Figura 1 representa as etapas dodaclala dos servicos que a ITIL abrange:
Estratégias de servicos; Desenho de servicos; iCéande servicos; Operacado de servicos e
Melhoria continua de servicos. Cada peca representa area distinta, onde cada area é

composta por um grupo de processos.

Figura 1- Ciclo de Vida de Servigcos e Processos

Fonte: Office of Gomerent Commerce (2010).

De acordo com a Office of Government Commerce (ROfddlas as solugbes de
Servigos e suas respectivas atividades devem iestamtas pelas necessidades do negdcio e
seus requisitos. Dentro deste contexto, devemrggratk refletir as estratégias e politicas da

organizacao prestadora de servicos, como indicadégura 2.
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Figura 2 - LigagOes chaves, entradas e saidasstiigies do ciclo de vida do servigco
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Fonte: Cartlidge (2007).

2.3.1 ESTRATEGIA DE SERVICOS

O componente da estratégia do servico divide-se em:

a) Financial Management - Gerenciamento Financeiro: Este processo abrasge
funcdes da gestdo de um orcamento de Tl do prestadgervicos, contabilidade e
cobranca,;

b) Demand Management - Gerenciamento de demanda: O proposito da Gelédo
Demanda € a compreensdo da procura pelos servicosfanecimento de
capacidade para atender a estas demandas;

c) Service Portfolio Management - Gerenciamento de portfdlio de servigcos (SPM): O
processo gerenciamento de portfélio envolve a ggstd-ativa dos investimentos

sem todos 0s servigos e 0s respectivos ciclosd#e vi
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2.3.2 DESENHO DE SERVICOS

O componente de desenho de servicos divide-se em:

a)

b)

d)

g)

Service Catalogue Management - Gerenciamento do catalogo de servicos (SCM):
O catalogo de servico é simplesmente um cardapouqua determinada unidade
de negdcios disponibiliza aos seus usuarios;

Service Level Management - Gerenciamento do nivel de servico (SLM): O SLM
negocia e acorda as metas de servicos adequa@asspaegocios, e, em seguida,
monitora e produz relatorios sobre a entrega cantri@el de servico acordado;
Capacity Management - Gerenciamento da capacidade: A gestdo da caplacida
inclui empresas, servi¢os, pessoas e componengesagunecessarios para gestao
de todo o ciclo de vida do servico;

Availability Management - Gerenciamento de disponibilidade: Entende-se por
disponibilidade, a quantidade de tempo em que utarrdeado servico estara
disponivel para seus usuarios;

IT Service Continuity Management - Gerenciamento da continuidade do servico de
T1 (ITSCM): O objetivo do ITSCM é manter os sensggde Tl em operacdo e com
plena capacidade para atender as necessidadesdamyrdequisitos e prazos da
empresa;

Information Security Management - Gerenciamento da seguranca da informacéo
(ISM): O objetivo do processo ISM ¢ alinhar a sagga de Tl com a seguranca do
negdcio e garantir a seguranca da informacédo sejdogde forma eficaz em todos
0s servicos e Atividades do Servigo de Administraca

Supplier Management - Gerenciamento de fornecedores: O objetivo do
gerenciamento de fornecedores € assegurar queresdédores cumpram com as
metas contidas dentro de seus contratos e acaaospnformidade com todos os

termos e condicoes.
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2.3.3 TRANSICAO DE SERVICOS

O componente de transi¢ao de servicos divide-se em:

a)

b)

d)

g)

Change Management - Gerenciamento da mudanca: O objetivo do processo
gerenciamento da mudanca € garantir que qualqudamga executada em uma
organizacdo seja aplicada de forma padronizadae @tchvés de métodos é
possivel o tratamento r4pido e eficiente destasamgas;

Service Asset and Configuration Management - Gerenciamento de ativos e da
configuracdo (SACM): O SACM presta suporte ao negdédornecendo
informacgdes precisas de todos os bens e relac@esogupdem uma infraestrutura
da organizagéo;

Knowledge Management - Gerenciamento do conhecimento: Em organizacdes ou
unidades de negocios onde a prestacdo de servigpat&idade principal, o
conhecimento possui uma importancia consideradasoravel,

Transition Planning and Support - Planejamento da transicdo e suporte: o
planejamento da transicdo pode melhorar signifiaaiente a capacidade de
absorcéo de mudancas, mantendo a qualidade edapula

Release and Deployment Management - Gerenciamento de liberacdo e
distribuicdo: uma liberacdo acontece quando umaamgal foi aprovada e
concluida, sendo uma liberacdo pode acontecer datesnclusdo da mudanca;
Service Validation and Testing - Servico de Teste e validacdo: Pode-se considerar
gue toda transicao, seja ela no momento de elaborarmudanca ou ao liberar a
mesma precisa de um processo de validagao e testes;

Evaluation - Avaliacdo: A avaliacdo deve considerar a entdelaervicos em fase
de transicao, direcionando a relevancia para auagég dos novos Servicos ou

alteracdes para os ambientes operacionais e negocio
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2.3.4 OPERACOES DE SERVICOS

O componente de Operacéao de Servicos divide-se em:

a) Event Management Process - Gerenciamento de eventos: Pode-se consideras com
um evento as mudancas de estado que afetam umdénago de TI;

b) Incident Management Process - Gerenciamento de incidentes: Um incidente € uma
interrupcdo ndo planejada de um servigo, ou umagcéed da qualidade de um
servico de TI;

c) Request Fulfillment Process - Cumprimento de requisicdes: Este processo diz
respeito a forma em que as requisi¢cdes serdo;feitas

d) Problem Management Process - Gerenciamento de problemas: Considera-se um
problema aquele registro que é a causa de um auimcadentes;

e) Access Management Process - Gerenciamento de acesso: O gerenciamento de
acesso ajuda a gerir a confidencialidade, displotaloie e integridade de dados e

propriedade intelectual.

2.3.5 MELHORIA CONTINUA DE SERVICOS

O Continual Service Improvement - processo de melhoria continua dos servigos (CSI)
esta preocupado com a manutengdo do valor quevigaséem para os clientes. Isso é feito
através da avaliagdo continua e a melhoria dadaaidos servicos e da maturidade global
do ciclo de vida do servico e seus respectivosgass. CSI combina principios, praticas e
meétodos de gestao da qualidade, Gestdo da Mudanetheria de cada fase do ciclo de vida

do servico, bem como os servigos atuais, procesatigidades relacionadas ao servico.
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24  SISTEMA ATUAL

No dia 1° de junho de 1990 iniciou-se a histériaHES1S, completando neste ano
duas décadas de constante evolucdo. A empresa stirgvés de uma visdo empreendedora
para atender revendas no segmento de bebidas. lklaglea dos servicos levou ao seu
crescimento, fazendo com que se fortalecesse aéisga 0s produtos e servigos oferecidos
(HBSIS, 2012).

Em 2012 a HBSIS conta com aproximadamente 250gsiofiais e atende clientes de
todo o Brasil. Com novos produtos e servigos a eagpse consolida no mercado, atuando
sempre com comprometimento e trazendo a seusediest melhores solugbes do mercado
(HBSIS, 2012).

Atualmente a HBSIS nao dispde de um aplicativo paser¢cao de informacdes
referente a testes realizados. As ferramentaszaddis para realizagcdo dos testes sédo
documentos do Word e Excel onde sdo descritos esopaa serem utilizados para a
realizacdo dos testes. Estes documentos utilizadoso plano de testes, mapeamento de
testes, cenarios e casos de testes. Os passosetminados conforme as alteracbes
realizadas no produto. A descri¢cdo destes passeasizada pelo Analista de Testes que pode
nao estar atento a detalhes e desta forma ocalhasfna avaliagéo do produto.

Com isso concluiu se que existe uma oportunidademdioria utilizando um
aplicativo confidvel que atenda as necessidadesorganizacdo e de seus clientes
apresentando informacdes referentes a qualidageadinito conforme informacdes inseridas

pelo Analista de Testes.

25 TRABALHOS CORRELATOS

Pode-se citar como trabalhos correlatos a monegrafilizada pela académica Camila
Labes para conclusdo do curso de Sistemas de Ikafdion a monografia realizada pela
académica Karin Schoenfender para conclusdo dwm ates Sistemas de Informacédo, a
monografia do académico Charles Bicalho para ceéoludo curso de Sistemas de

Informacdo e a monografia do académico JefersonefmbSamagaia também para a
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conclusdo do curso de Sistemas de Informagdo, tadosUniversidade Regional de

Blumenau.

2.5.1 LABES

O processo de teste de software envolve muitogsesie riscos. Geralmente esta
associado a limitagbes nas atividades de gerenotaneecontrole, gerando problemas para a
organizacao e tornando o teste de software umattlédades mais caras de todo 0 processo
de desenvolvimento. Este trabalho apresentou utng&dNVEB aplicado a uma empresa de
Blumenau, visando a obtenc&o @apability Maturity Model Integration (CMMI). O objetivo
€ apoiar as atividades gerenciais da area de,testes por exemplo, planejamento e controle
(LABES, 2010). Na Figura 3 apresenta-se a navedali das paginas de pesquisas.

Figura 3 - Navegabilidade, Paginas de Pesquisas
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Fonte: Labes (2010).
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2.5.2 SHOENFELDER

A procura pela Governanca de Tecnologia da Infodmag@ 1) nas organizacoes ja
tornou uma necessidadéNestas organizacdes a solucdo encontrada foi adatse
metodologia, como por exemplo]rdormation Technology Infrastructure Library (ITIL). Este
trabalho apresenta uma aplicacdo web para gereaxisnudancas dentro de uma organiz
baseado nas melhores praticas da ITIL, auxilisam@ara que as mudancas sejam feitas de
forma controlada e com o minimo de riscos paragocie (SHOENFELDER, 20107 Figure

4 mostra a tela de solicitacdo de mudanca.

Figura 4 — Tela de Solicitacdo de Mudanca em Agaba
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Fonte: Shoenfelder (2010).

2.5.3 BICALHO

Realizouse um estudo para o desenvolvimento de uma aplicgo@& integra

melhores praticas de Tecnologia da Informacéo d&fjnidas pela organizacéo internaciona
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Office of Governant Commerce (OGC), designadas e definidas em sua metodolofgiemation
Technology Infrastructure Library (ITIL) e o modeloCapability Maturity Model Integration
for Services (CMMI-SVC), no que diz respeito a avaliacdo decpesos destada a gestao
servicos e a medicao dos resultados alcancados @atocdo das melhores praticas da ITIL
organizacdes. Baseado nestas premissas, estédhtrabal os seguintes objetivos: o estud
ITIL e da metodologia CMMI-SVC; a integracdo erdsemelhores praticas da ITIL e 0 mo«
de avaliacéo de processos do CMBMC; o desenvolvimento de uma aplicacédo que pers
avaliacdo dos processos (BICALHO, 2009). Na Figuapresentae a Tela de Cadastro

Construtores.

Figura 5 — Tela de Cadastro de Construtores
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2.5.4 SAMAGAIA

Um modelo de melhores praticas de servicos de Tagiaoda Informacédo (TI), a
Information Technology Infrastructure Library (ITIL) tem por objetivo dar suporte ao
fornecimento de servicos com melhores indices ddidpde, estreitando o relacionamento
com o cliente além de cumprir metas previamentedadas através do acordo de nivel de
servicos. Este trabalho apresenta a especificagigsenvolvimento de uma ambienteb
para o gerenciamento de liberacdes baseada naeedagéo ITIL. Dentro do processo do
ITIL, o sistema utiliza as disciplinas de geréra@amudanca, geréncia da liberagcéo e geréncia
da configuracdo. O objetivo dessas disciplinas rarga que as implementacfes tenham o
menor impacto possivel em ambiente de producdyésrde processos e checagens formais,
mantendo o registro de todas as correcdes em lagdadds. A utilizacdo danell permite o
monitoramento do processo de liberagédo, enviandaenformativo aos usuarios envolvidos
durante o fluxo de aprovacdo, no que compete avagiio e reprovacdo das mudancas
(SAMAGAIA, 2007). A Figura 6 apresenta a tela dguisicao dachecklist.

Figura 6 — Tel&CheckList Request For Change
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Fonte: Samagaia (2007).
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo é detalhado o levantamento de irdobes, especificacdo e

implementacéo, além dos resultados obtidos e didous respeito dos mesmos.

31 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

Desenvolveu-se um aplicativeeb para gerenciar o processo de testes realizados pel
cliente durante a homologacédo do produto baseamd@sonformidade ou ndo do processo
do sistema de controle financeiro e nos modeld3 ide

O aplicativo consiste principalmente em avaliaroftveare desenvolvido aplicando
conformidades nos passos de controle financeit@ \genificar se estes passos estado de acordo
com a necessidade do cliente. O aplicativo displaraba a identificacdo dos processos e
passos de controle financeiro, do modelo de proasdTIL e graficos gerenciais.

Foi criado um controle de acesso para possibititeg varios usuarios utilizem o
sistema através do cadastro de usuarios, onde sameraiministrador podera efetuar o
cadastro. Foi disponibilizada a op¢cdo de apres@dotde graficos com os testes realizados
conforme o modelo de ITIL.

Para a construcéo da aplicacéo, sera necesséraqdn das seguintes ferramentas:

a) JavaScript e JSP para o desenvolvimento;

b) MySQL como banco de dados para armazenamento fodasacoes;

C) Tomcat como servidor Web.

32 ESPECIFICACAO

Para o desenvolvimento da especificagcdo dos casassa, diagramas de casos e
diagrama de atividades, foi utilizada a ferramedngerprise Architect da Sparx Systems. A

representacdo e modelagem do banco de dados ddacutilizando o MySQL Workbench
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gerido pela Oracle Corporation (ORACLE, 2013). Pfna de especificacdo, a seguinte
legenda esclarece alguns termos utilizados na iéispedo/modelagem:
a) o administrador € a figura responsavel pelo caplarnovos usuarios, processos
financeiros, processos de ITIL e niveis de ITIL;
b) o usuéario é o cliente que efetua a comparacédo dcegso de ITIL e processo

financeiro e visualiza o resultado destas compasaco

3.2.1 REQUISITOS FUNCIONAIS

O Quadro 1 apresenta 0s requisitos funcionais §igevipara 0 sistema e sua

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

Quadro 1 — Requisitos Funcionais

Requisitos Funcionais Caso de Uso

RFO1: O sistema devera permitir ao administradoagastramento d&C01

usuarios.

RFO02: O sistema devera permitir ao administradoadastramento d&C02

processos de controle financeiro.

RF03: O sistema devera permitir ao administradoagastramento d&C03

processos de ITIL.

RFO04: O sistema devera permitir ao administradoadastramento d&JC04
Niveis de ITIL.

RFO05: O sistema devera permitir que o usuario tregé conformidadguC05

do processo financeiro.

RF06: O sistema devera permitir que o usuario limugraficos com pUC06

comparativo dos testes
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3.2.2 REQUISITOS NAO FUNCIONAIS

O Quadro 2 lista os requisitos nao funcionais gtegipara o aplicativo.

Quadro 2 — Requisitos Nao Funcionais

Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O sistema devera ser acessivel através dngsdrs Internet Explorer (IE7|e

superiores), Google Chrome e Mozilla Firefox.

RNFO02: O sistema devera utilizar banco de dados@lyS

RNFO03: O sistema devera ser desenvolvido em Japh8ciSP

3.2.3 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

Esta subsecao apresenta o diagrama de casos denisome Figura 7. A descricao

dos principais casos de uso € apresentada no AjgéAdi

Figura 7 - Diagrama de Casos de Uso
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3.2.4 DIAGRAMA DE ATIVIDADES

Um diagrama de atividade é uma variagcdo do diagrdmaestado que possui
representacdes diferentes. O diagrama de atividegesenta os estados de atividade
enquanto o diagrama de estados representa os £sladam objetivo. O diagrama de
atividades pode representar acbes concorrentegnmente com a sua sincronizacao
(BEZERRA, 2003).

A Figura 8 apresenta o diagrama de atividades énldistrada cada interacéo do fluxo

de cadastros e validagéo, cada qual com seu ugfib

Figura 8 — Diagrama de Atividades
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Financeiro / do Processo Financeiro

3.2.5 MODELO CONCEITUAL DA BASE DE DADOS

A Figura 9 é uma representacao grafica das tabélesdas para armazenar os dados

do aplicativo.
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Figura 9 — Diagrama de Classes
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______ —1 ds_processo V ARCHAR(100)
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. ¥ cd_nivel_itil INT{11)

O aplicativo utiliza o banco de dados MySQL pammazenar todos os seus dados
dinamicos.

A tabela Usuario armazena as propriedades dosiosudilizadas para diferenciar os
usuarios no aplicativo, permitir a entrada no aiv® e controlar o acesso. Somente
administradores podem cadastrar ou excluir usuarios

A tabela proc_financeiro armazena os processosdai@s cadastrados por usuarios
do tipo administrador. Tera vinculo com a tabelacesso iti para o registro da
conformidade. Esse vinculo cria a tabela subnivet ptil na qual se faz possivel a selecao
de um processo de ITIL e um processo financeiroal§uer usuario pode efetuar a
conformidade dos testes.

A tabela nivel_itil armazena os niveis de ITIL cstdados por usuarios do tipo
administrador que serao utilizadas na tabela psocéd para vinculo ja que cada nivel de
ITIL tem varios processos vinculados.

O dicionario de dados esta descrito no Apéndice B.
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33 IMPLEMENTACAO

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

implementacéo.

34 TECNICASE FERRAMENTASUTILIZADAS

O aplicativo foi desenvolvido utilizando a linguagelavaScript no ambiente de
desenvolvimento Eclipse versdo Juno 4.2. Iniciatendni definido que seria utilizada a
linguagem PHP, porém, como a empresa na qual casipb sera aplicado utiliza JavaScript
em novos projetos, inclusive na automacgdo de tekieslefinido que seria mais prético
utilizar a mesma linguagem que os demais aplicativo

Os dados do aplicado serdo armazenados em um 8&idee@erenciador de Banco de
Dados (SGBD) chamado MySQL. Para auxilio na criagd® paginasveb foi utilizada a
tecnologia JavaServer Pages (JSP) que fornece @meina simplificada e rapida de criar e
desenvolver aplicacdes web (ORACLE, 2013).

O servidorweb utilizado € o Apache Tomcat que foi criado em 129%s a Sun
MicroSystemdoar o cédigo do Jawsleb Server para o Apach&oftware Foundation e os dois
projetos se fundirem para criar o Tomcat (GONCALYE®06).

3.4.1.1JAVASCRIPT

O JavaScript foi utilizado para o desenvolvimentonahior parte do codigo final do
aplicativo. Na Figura 10 pode-se observar um trethaodigo de validacdo do cadastro de

usuario.
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Figura 10 — Cdédigo Fonte da Validagdo Cadastro tisua

function isValido() {
var nome = document.formcaduser.nome;
var usuaric = document.formcaduser.usuario;
var senha = document.formcaduser.senha;

if ({nome.value == null) || (nome.walue == "")} {
alert("Preecha o campoc nome!");
nome. focus();
return false;

if ({usuario.value == null) || (usuaric.wvalue == "")) {
alert("Preecha o campo usuariec!"™);
usuaric.focus();
return false;

}

if (({senha.wvalue == null) || (senha.value == ""}) {
alert("Preecha o campoc senhal!™);
senha.focus();
return false;

}

return true

O codigo acima é utilizado para validar o preenehito de dados no cadastro de

usuarios, apresentando alertas caso algum campemt@ sido devidamente preenchido.

3.4.1.2JSP

Foi utilizado o JSP para o desenvolvimento das naégiveb com dinamismo
possibilitando um desenvolvimento rapido e pratida.Figura 11 pode-se visualizar parte do

codigo em JSP para o desenvolvimento de graficbanas conforme dados selecionados.

Figura 11 — Cdadigo Fonte do Grafico de Barras

public static JFreeChart getGraficeBarras() throws SQLException {
ListaNivel = GerenciadorNiveis.LlistNivelTtil();
DefaultCategoryDataset dataset = new DefaultCategoryDataset();

for (NivelItil nivel : ListaNivel) {
dataset.addValue(nivel.getCodNivelTtil(), nivel.getDsNivelTtil(}), nivel.getDsNivelltil());

¥

JFreeChart chart = ChartFactory.createBarChart3D("Processe X Nivel™, "Nivel Itil", "Nivel Itil{¥)", dataset, PlotOrientation.HORIZONTAL, true, true, false);

chart.setBackgroundPaint(new Color(79, 148, 285));
chart.setBorderPaint(Color.BLUE);
chart.setBorderStroke(new BasicStroke(l.ef));
chart.setBordervisible(false);

return chart;
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3.4.1.3MySQL

O MySQL é um SGBD gerido pela Oracle Corporatiorutifizado para armazenar
todos os dados do aplicativo proposto. Na Figurgpd@e-se visualizar a conexdo com o

banco de dados.

Figura 12 — Cédigo Conexéao com Banco de Dados

public class FabricaConexao {
public static String status = "Ndoc conectou...";

ff Método de Conexde//
public static java.sql.Connection getConexao() {
Connection connection = null; // atributoc do tipog Connectien
try {
// Carregande o JDBC Driver padrig
String driverName = "com.mysql.jdbc.Driver”;
Class. forName (driverName);

'/ Configurando a nessa cenexdo com um bance de dados//

String serverName = "localhost™;

string mydatabase = "gerencia”;

String url = "jdbc:mysql://" + serverName + "/" + mydatabase;
String username = "root";

string password = "root”;

connection = DriverManager.getConnection{url, username, password);

ff Testa sua ceonexdn//

if (connection != null) {
status = ("STATUS---:Conectade com sucessol™);
b else {
status = ("STATUS--->Ndo fol possivel realizar conexdo”);
h
return connection;
} catch (ClassNotFoundException e) { // Driver ndo encontrado

System.out.println("0 driver expecificado nac foi encontrado.”);
return null;

} catch (SQLException e) {
'/ Na@o conseguinde se censctar ag banceo
System.out.println("Nac foi possivel conectar ac Banco de Dados.");
return null;

3.4.2 Operacionalidade da implementacao

Ao abrir o sistema, € apresentada a tela de acé€ath do usuario. O usuario e a senha
para acesso deverdo ser cadastrados por um usicatipo Administrador. A Figura 13

apresenta a tela diegin.
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Figura 13 — Tela deogin

[ Geréncias de Processos

€ = C A [} localhost:8080/GerenciaProcessosSoft/loginjsp

Apbs a autenticacao do usuario o mesmo é direciopach a tela de menu principal
onde apresentam-se 0s menus de cadastro de usgadastro de nivel de ITIL, cadastro de
processo de ITIL, cadastro de processo financeiatidagcdo dos processos e graficos
conforme pode ser visualizado na Figura 14.

Figura 14 — Tela de Menu

[ Geréncia de Processos

€« =2>2C AN |Ej localhost:3080/GerenciaProcessosSoft/index,sp
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Na Figura 15 visualiza-se o cadastro de usuariassu@rio Administrador tera acesso
a todas as opcOes do aplicativo, ja o usuario tadiaspelo administrador podera acessar
somente a validacdo dos processos e os graficadasTas telas de cadastros tem a
operacionalidade de Salvar, Excluir e Limpar. Eskaatende ao requisito funcionar RFO1.

Figura 15 — Tela de Cadastro de Usuérios

€ & C fi [ localhost8080/GerenciaProcessosSoft/cadUsuario,jsp
(5] Importado do Firefox & Baiar Revenge Lege.. [2) Quadrinho "Atesed... [ Misceldnea -Indice <> HTML BGCOLOR .

Cadastro de Usuarios

Nwm |He|o'|sa

Sobrenome iSchwamrnIe

Usuétio |adrn | | adm

Na sequéncia conforme objetivo especifico (A) tenescadastro de Nivel de ITIL,
cadastro de Processo de ITIL e cadastro de Pro¢@sanceiro. Conforme apresentado na
Figura — 2 Cartlidge (2007). Somente o Administratlon permissdo para efetuar estes
cadastros. O codigo do cadastro devera obedeauéricia de cédigos da tabela do banco
de dados. O cadastro de processo financeiro iriicormesmo padrao do cadastro de nivel,
sendo inserida a descricdo do processo financ@socadastros de nivel de ITIL e de
processos financeiros atendem aos requisitos foaisidRF02 e RF04 conforme visualizado
na Figura 16.

Figura 16 — Tela de Cadastro Nivel de ITIL

€ = C N | [ localhost:8080/GerenciaPracessosSoft/CadNivelltil jsp
{1 Importado do Firefox a5 Baixar Revenge Lege... (2] Quadrinho "Atesed... [ Miscelsnea - fndice <> HTMLBGCOLOR - ..

Cadastro Nivel Itil

] :1Estratégia de Senvigos

(Nowo| [Sabar] [Exclui] | Limpar
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Na Figura 17 apresenta-se parte do codigo de cadbshivel de ITIL. Nesta situacdo
visualiza-se o0 processo para salvar o cadastro.

Figura 17 — Codigo Fonte Opgédo Salvar Nivel de ITIL

function postRequest(strURL) {
var ;
if (window.XMLHttpRequest) { // For Meozilla, Safari, ...
var xmlHttp = new XMLHttpRequest();
} else if (window.ActiveXObject) { // For Internet Explorer
var xmlHttp = new ActiveXObject("Microsoft.XMLHTTP");

xmlHttp.open('POST', strURL, true);
xmlHttp.setRequestHeader( ' Content-Type', 'application/x-www-form-urlencoded');
xmlHttp.onreadystatechange = function() {
if (wmlHttp.readyState == 4) {
chamURLCadNivel (xmIHttp.responseText);
b

xmlHttp.send(strURL);

function chamURLCadNivel(str) {
alert(str);
limparCampos();
init();
ki
function salvarEditar(str) {
var descricac = document.formcadnivel.descricac.value;
var codigo = document.formcadnivel.codige.value;
if (isvalido()) {
var url = "ServletCadastroNivelItil.do?descricac=" + descricact"8cedigo=" + codigo + "&acaoc=" + str;
postRequest(url);
}

O cadastro de Processo de ITIL também podera ssuaeio somente pelo
Administrador. Os processos de ITIL serdo vincuaalos seus respectivos niveis. Nesta tela
efetua-se o cadastro dos Processos de ITIL deschitatem 2.3.1 ao item 2.3.5, sendo que,
este cadastro atende ao requisito funcional RF6fboae pode ser visualizado na Figura 18.

Figura 18 — Tela Cadastro de Processos de ITIL

| Geréncia de Processos

« - C fh |D localhost:8080/GerenciaProcessosSoft/CadProcessolltil jsp
£ Importado do Firefox & Baixar Revenge Lege... [2) Quadrinho ‘Atesed... [ Misceldnea - Indice <> HTMLBGCOLOR - ..

Cadastro de Processo Itil

S
|Gerenciamento Financeiro |

Nivel | Estratégia de SeM;os _
Novo] [Sabar| [Exclir [Limpar]
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Na Figura 19 apresenta-se parte do codigo de caddsstprocesso de ITIL. Também

visualiza-se 0 momento de salvar o cadastro.

Figura 19 - Cédigo Fonte Opcéo Salvar Processaldle |

L
//salvar
function postRequest(strURL) {
var xmlHttp;
if (window.XMLHttpRequest) { // For Mozilla, Safari, ...
var xmlHttp = new XMLHttpRequest()
} else if (window.ActiveXObject) { // For Internet Explorer
var xmlHttp = new ActiveXObject("Microsoft.XMLHTTP");

xmlHttp.open('POST', strURL, true);
¥mlHttp.setRequestHeader('Content-Type', "applicaticon/x-www-form-urlencoded');
xmlHttp.onreadystatechange = function() {
if (wmlHttp.readyState == 4) {
chamURLCadProcesso(xmlHttp. responseText);
}
I

kmlHttp.send(strURL);

function chamURLCadProcesso(str) {
alert(str);
init();

}

function salvarEditar(str) {
var descricac = document.form.descricaoc.value;
var codigo = document.form.codNivelHidden.value;
if (isvalido()) {
var url = "ServletCadastroProcessosItil.do?descricac=" + descricac+"&codigo=" + codigo + "&acaoc=" + strj
postRequest(url);

Na Figura 20 visualiza-se parte do coédigo fonteeo@dexecutado a opcéo salvar do

cadastro de processo financeiro.

Figura 20 - Codigo Fonte Opcao Salvar ProcessmEéi

//salvar
function postRequest(strURL) {
var xmlHttp;

if (window.XMLHttpRequest) { // For Mezilla, Safari
var xmlHttp = new XMLHttpRequest();
b else if (window.ActiveXObject) { // For Internst Explorer

var xmlHttp = new ActiveXObject("Microsoft.XMLHTTP");

xmlHttp.open('POST", strURL, true);
xmlHttp. setRequestHeader( 'Content-Type ', "application/x-www-form-urlencoded’);
xmlHttp.onreadystatechange = function() {

if (wmlHttp.readyState == 4) {

chamURLCadProcesso(xmlHttp. responseText);

h
L
xmlHttp.send(strURL);

}

function chamURLCadProcesso(str) |
alert(str);
init();

}

function salvarEditar(str) {
var descricao = document.formcaduser.descricao.value;
if (isvalido()) {
wvar url = "ServletCadastroProcFinan.do?descricao=
postRequest{url);

+ descricaoc+"&acao=" + str;
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Na Figura 21 visualiza-se a tela de Validacdo dewer selecionado o processo
financeiro e o processo de ITIL cadastrados amtagnte. Com esta selecéo seré direcionado
para outra tela apresentada na Figura 22 onde ale@r selecionada uma das opcodes
conforme a validacdo do processo de ITIL. Esta ##damde ao requisito funcionar RF05

conforme objetivos especificos.

Figura 21 — Tela de Sele¢&o dos Processos

= € A | [} localhost:8080/GerenciaProcessosSoft/listaprocfinacjsp
Eiluwm'ladudnﬁﬁm =3 Bawwtm« [2) Quadrinho "Atesed... [*] Miscelsnes-Indice <> HTMLEGCOLOR - ..

Processos Financeiro X Processo Itil
Processos Financeiro | Deposito Bancario
Nivel Tl I Desenho de Servigos

(oK) [Limpar),

Figura 22 — Tela de Validacao dos Processos

€ = C A | [ localhost8080/GerenciaProcessosSoft/validaProcessosjsp?codprocfinan=8&cadnivelitii=3
(] Importade do Firefox. 5 Babar Revenge Lege.. [5) Quadrinho "Atesed.. || Miscelanea-Indice <> HTMLBGCOLOR - .

© Nao

) Ndo
© Nao

©ONao ONA

) Nao
Gerenciamento da Seguranca da Informagdo O Sim O/ Ndo ]
‘Gerenciamento de d OSm O Ndo

[Sabar | [Valtar
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Na Figura 23 apresenta-se parte do codigo fonte @aypcdo de visualizagdo dos
processos financeiros e processos de ITIL seledasaa tela e Validagcdo de Processos.

Figura 23 - Codigo Fonte Visualizacéo ValidagadPdecessos

try {
if (reguest. getParametEr( Eodgrocﬁ'nan").tostring() '= null & !request.getParameter ("codprocfinan™).equals("null") && !
request. getParameter ("codprocfinan”). equals("'")) {
ProcessoIti rocessoItil = GerenciadorNiveis.getProcessoItil(request.getParameter( codprocitil ).trim(}};
List<NivelItil> Tistaniveis = Gerenciadorniveis.getListNiveis(processoItil!=null?processoItil. getcodProcessoItﬂ() 0);
ProcessoFinanceiro prinanceiro= GerenciadorNiveis. getProcessoFinanceiro(request.getParameter ("codprocfinan™).trim());
string processoFinan=pFinanceiro.getDsProcFinanceiro();

A tela de Graficos ir4 apresentar as informacoéreetes as validacbes realizadas
conforme os processos de ITIL atendendo ao reqguisiicional RFO6 conforme objetivos
especificos (C) conforme visualiza-se na Figura 24.

Figura 24 — Tela de Graficos

x ] [ Geréncias de Processos = §

« > C A D localhost:8080/GerenciaProcessosSoft/graficojsp ied
E]:}.mpo;tada_.du Firefox @ Baixar Revenge Lege.. Ebjsadfuﬁw “Atesed.. [] Miscelanea - indice  €» HTML EE(‘I,E)‘L‘QR* 15 »  [C] Outros favoritos

| Cadastrar Usuario fll Cadastrar Hivel Itil Wl Cadastrar Processo Lt
5| Emissac Boleto avista || (@1 Sjm (1] | Grafico Barra |

T

. Estratégia de Servigos ® Desenho de Servigos @ Transigdo de Senvigos  Operagdes de Senigos

35 RESULTADOSE DISCUSSAO

O aplicativo final que é o produto deste trabalio 86 atendeu os objetivos definidos
no item 1.1 deste documento como também facilitopracesso de homologacdo dos
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Sistemas de Controle Financeiro otimizando o tedgwdomologacdo que agora é realizada
diretamente pelo cliente possibilitando que o atelile testes esteja disponivel para realizar
tarefas em outros projetos.

Em relacéo aos trabalhos correlatos, o aplicatesedvolvido tem em comum com o
trabalho desenvolvido por Labes (2010) no que depeito aos processos de testes de
software seu gerenciamento e controle. O aplicale®envolvido refere-se ao processo de
homologacdo enquanto o sistema de Labes (2010jotmrus testes realizados e a serem
realizados.

J& Shoenfelder (2010) sugeriu uma aplicag@b de gerenciamento de mudancas
dentro de uma organizacdo baseando-se nas melhpGsas da tecnologia ITIL. Neste
sentido foi utilizada a tecnologia ITIL para deselmer o aplicativo para homologacao de
testes levando em consideracao a adaptabilidatkedalogia ITIL.

Em relacdo ao trabalho de Bicalho (2009) foi desktda uma aplicacdo que integra
as melhores praticas de Tecnologia da Informagépanido a tecnologia ITIL para avaliagdo
de processos destinados a gestdo de servicos eameths resultados alcancados com a
adocdo das melhores praticas de ITIL. Neste casbém foi utilizado as melhores praticas
da tecnologia ITIL para desenvolvimento do apliaatiutilizando os mesmos niveis e
subniveis de ITIL para validagcdo dos processosi@iaos.

J& Samagaia (2007) utilizou as recomendacdes ITdia p gerenciamento de
liberacBes utilizando as disciplinas de geréncianddanca, geréncia da liberacdo e geréncia
da configuracdo. As mesmas disciplinas foram atlés para validacdo dos processos
financeiros na homologagé&o dos processos finargceiro

Comparado com trabalhos correlatos, este aplicafiwesentou um diferencial no que
fiz respeito a homologacao de produto desenvolydssibilitando o envolvimento do cliente
durante todo o projeto. Nos aplicativos desenvolvidanteriormente ndo havia o
envolvimento do cliente e os mesmo néo eram utitigam um sistema especifico.

Para identificar a aceitacdo e a adequacao de asapticativo aplicou-se um
questionario no qual as questdes foram basead&OWEC 9126, que refere-se as normas de
qualidade de produto de software. Pode-se analisqualidade em uso, funcionalidade,
confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, portalali®@ e manutenibilidade. A ISO/IEC 9126
determina a qualidade de uso e a capacidade deaseftle permitir que 0s usuarios atinjam
as metas com eficacia, seguranca, produtividad#oi e satisfacéo, a funcionalidade como
a capacidade de um software. Nas funcionalidadesatisfacam as necessidades do usuario

dentro de um determinado contexto de uso, a califiatle € a capacidade do sistema no
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mesmo nivel de desempenho dentro das condicOdsekestalas. A usabilidade é descrita
como a capacidade do sistema ser compreendidduselonamento aprendido, facilmente
operado e atraente ao usuario, o item eficiénc#ad&O regula se o tempo de execucédo e
recursos envolvidos € compativel com o nivel deemegnho do sistema. A portabilidade
determina a capacidade de o sistema ser transfdadom ambiente para outro, no caso
ambiente deve ser considerado cdmodware e sistemas operacionais. A manutenibilidade
refere-se a capacidade, de inserir alteracoeszaeahelhorias e adaptacbes no software
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2003).

O questionario foi aplicado para os analistas dtesedo Sistema de Controle
Financeiro e para clientes que se dispuseram &aedéstes de aceitacdo do aplicativo
totalizando-se sete pessoas pesquisadas. O qéestitm aplicado no periodo de 10/06/2013
a 14/06/2013.

Dentre os resultados mais relevantes na aplicagaguestionario, percebeu-se a
adequacao e aceitacdo do aplicativo. O processlitafae homologagcdo do sistema de
controle financeiro agilizando a mesma.

Na Figura 25 observa-se que os usuarios acreditem @ aplicativo € seguro no que

diz respeito a falhas e seguranca de informacéngdando a qualidade de uso.

Figura 25 — Questdo Referente a Qualidade de Uso

Com relagdo 3 "Qualidade em Uso", o aplicativo apresenta seguranga com relagio as informagées?
Sim 7 100%
Nao 0 0%

Outros 0 0%

Com relacdo a funcionalidade os pesquisados respamdque o aplicativo atende as

necessidades da homologacao conforme pode secadafa Figura 26.

Figura 26 — Questdo Referente a Funcionalidade

Quanto a "Funcionalidade”, as fungdes do aplicativo atendem as necessidades da homologagio?
Sim i 100%
M&o 0 0%
Outros 0 0%

Sim [7]— - Nao [0]
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Na Figura 27 apresenta-se a questéo referentebdidesde do aplicativo no que diz
respeito ao entendimento do mesmo pelo usuaridaNggstdo pode-se observar que algum

entrevistado ndo entendeu facilmente o aplicativo.

Figura 27 — Questao Referente ao entendimento dhailidade

Quanto a "Usabilidade", o aplicativo & de facil entendimento?

Sim 6 ©86%
Mao 1 14%
Outros 0 0%

o

Na Figura 28 ainda referente a usabilidade ao ipumestse o aplicativo é atraente, dos
sete entrevistados um respondeu “N&o”, portanto,qoastdo de Usabilidade houve

descontentamento de alguns entrevistados.

Figura 28 — Questdo Referente a Atratividade dacApvo

Ainda quante a "Usabilidade"”, o aplicativo é atraente?

——MNao [1]
— Dutros [0

Sim [§]—

Com relacédo a confiabilidade na questdo aplicadant®vistados acreditam que o

aplicativo seja tolerante a falhas conforme Figi@a

Figura 29 — Questédo Referente & Confiabilidade

Com relagdo a "Confiabilidade", o aplicativo é tolerante a falhas?

Sim 7 100%
MNao ] 0%
Cutros 0 0%

Sim [7]

Na Figura 30 apresenta-se o resultado da quedi&iente a eficacia do aplicativo.

Nesta questdo os entrevistados foram favoraveidicacia do aplicativo com todos
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respondendo “Sim”, desta forma conclui-se que @tede resposta do aplicativo é rapido.

Figura 30 — Questédo Referente a Eficacia

Com relagao a "Eficacia”, o aplicativo tem um tempo de resposta aceitavel?
Sim 7 100%
Mao 0 0%
Outros 0 0%

Sim [7]

Na ultima questéo da questiona-se a manutenibéidadaplicativo no que diz respeito
as alteracdes do aplicativo. Um dos entrevistadoespondeu “Outros”, pois somente
usuarios administradores podem efetuar algumasagdtes especificas. Este resultado pode

ser observado na Figura 31.

Figura 31 — Questdo Referente a Manutenibilidade

Quanto a "Manutenibilidade", o aplicativo permite alteragbes?

Sim 6 B6%
Mao 0 0%
Qutros 1 14%

Néo [0]

—— Qutros [1]

Sim [8]

O questionario foi realizado no Google Forms ecapld no periodo de 11/06/2013 a
14/06/2013. Com o resultado concluiu-se que o aipha teve aceitacédo tanto para os clientes
que irdo utilizar quanto para os analistas de dagtie fardo a manutencdo dos processos de

controle financeiro e usuarios a cada homologacéo.
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4 CONCLUSOES

Com a necessidade de otimizar a homologacao det@sojfoi utilizado a tecnologia
ITIL que se adaptada conforme necessario. O aplicatesenvolvido proporcionou essa
otimizacdo e a utilizagdo a Tecnologia ITIL na htvgacdo de projetos com os clientes
agregando assim valores aos projetos desenvolvidos.

Este trabalho possibilitou a utilizacdo da TecnaloflIL também no setor de
desenvolvimento ja que a empresa que foi aplicalabalho ja utiliza a tecnologia ITIL no
setor de suporte. A empresa mantém uma universidadgoorativa com treinamentos
especificos e um deles é o treinamento da tecralddL desta forma os envolvidos no
projeto puderam adquirir o conhecimento da tecnalagtes da utilizacao do aplicativo.

Em relacdo aos objetivos propostos no inicio deabalho, pode-se afirmar que todos
foram alcancados. O objetivo geral é desenvolverapiicativo para o gerenciamento de
testes do cliente nos sistemas de controle finemaélizando a tecnologia ITIL foi atingido.

Outro objetivo alcancado foi o de disponibilizaformacdes para geracdo de dados
dos processos ITIL e passos do sistema de confioéaceiro através de cadastro
armazenando as informacdes no banco de dados.

O objetivo mensurar o modelo de processo ITIL aplic com o aplicativo de
gerenciamento de testes utilizado no sistema dé&atenfinanceiro também foi atingido
através da validacdo dos processos de ITIL e pmosede controle financeiro no qual é
possivel informar se um processo de ITIL atende&miao processo financeiro.

A maior vantagem da utilizacdo de um aplicativoapaomologagcao de projetos do
sistema de controle financeiro € a otimizacdo ducgsso de homologacdo envolvendo
diretamente o cliente no processo de homologagéimantio uma tecnologia adaptavel e
confiavel.

Ao fim desse trabalho chegou-se a concluséo qaemmlbgia ITIL pode ser utilizada
em diversos setores e segmentos de uma corporaga@gregar qualidade aos processos e
produtos desenvolvidos pela mesma. Utilizado dedoadequada e com comprometimento
dos envolvidos pode-se elevar os niveis de quaidad produtos e processos.

O aplicativo desenvolvido neste trabalho possuirales limitacdes como o de que o
processo de ITIL normalmente € utilizado somentesetor de Suporte, com isso alguns
processos sdo bem especificos mesmo sendo adagiadesn gerar confusdo para 0s

envolvidos no projeto ja que estes sdo do setan@iiro. Outra limitacdo é que ainda nao é
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possivel excluir e nem editar uma validacao jaizadh. Essa limitacdo ndo foi resolvida

durante o desenvolvimento por falta de tempo.

41 EXTENSOES

O trabalho apresentado efetua a validagcdo de accodo ITIL dos processos
Financeiros utilizando os niveis e subniveis dé.IDiante disso podem ser sugeridas as
seguintes extensdes deste projeto:

a) inicialmente resolver o problema descrito comothgio na secdo 4, em relacéo a

edicéo e exclusao das validagOes realizadas;

b) alterar o aplicativo para que as validacdes sejwas gravando data, verséo e
usuario para que sejam gerados relatérios com ieftasmacoes;

c) permitir que o aplicativo seja utilizado por outistemas e ndo somente para
sistemas de controle financeiro, alterando o cemladé processos conforme
necessidade;

d) permitir que o aplicativo seja aplicado em outreesag de uma organizacdo, por
exemplo, pelo setor administrativo. Desta formanaés de cadastro de processos
financeiros, pode-se desenvolver um cadastro deepsos administrativos e
efetuar o controle da destes processos atravéglidatavo, gerando qualidade em

outros setores.
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APENDICE A — Descri¢éo dos Casos de Uso

Este Apéndice apresenta a descricdo dos prinapaiss de uso descritos na secao de

3.2.3 deste trabalho. O Quadro 03 apresenta odeagso Cadastrar Usuarios.

Quadro 3 — Caso de Uso Cadastra Usuérios

UCO01 — Cadastrar Usuarios

Ator: Administrador

Objetivo: Cadastrar ou excluir um Usuario

Pré-Condic&o: Usuéario Administrador com sesséo ativa no aplicativ
Pés-Condigdo:Usuario novo cadastrado ou excluido

Cenario Principal:

agrwdpPE

Cenério Alternativo 01:
No passo 1 do cenario principal o administradogm excluir um usuario:

gpwNPE

Administrador pretende cadastrar um novo usuario

Administrador acessa a op¢ao “Cadastrar Usuarios”

Aplicativo apresenta tela de cadastro de usuarios

Administrador informa 0 Nome, Sobrenome, Usuar@aha e em seguida clica em Salvar
O aplicativo cadastra um novo usuario com as pedpdes informadas

Administrador acessa a opc¢ao “Cadastrar Usuarios”
Aplicativo apresenta tela de cadastro de usuarios
Administrador seleciona o usuario a ser excluido
Administrador clica em “Excluir”

Aplicativo exclui o usuario selecionado

No Quadro 04 pode-se visualizar o detalhamentoado de uso Cadastrar Processos

de Controle Financeiro.

Quadro 4 — Caso de Uso Cadastrar Processos denledfitranceiro

UCO02 — Cadastrar Processos de Controle Financeiro

Ator: Administrador

Objetivo: Cadastrar ou Limpar campos do cadastro de ProcEstamsceiro
Pré-Condicéo: Usuério Administrador com sesséo ativa no aplicativ
Pés-Condigdo:Novo Processo de Controle Financeiro cadastradonopar Campos

Cenario Principal:

1.

2
3.
4,
5

Cenario Alternativo 01:
No passo 1 do cenario principal o administradogma limpar os campos durante o cadastro de une$smc
Financeiro:

1.

2.
3.
4

Administrador pretende cadastrar um novo Processoathtrole Financeiro
Administrador acessa a opgao “Cadastrar Processmégiro”

Aplicativo apresenta tela de cadastro de Proceissméeiro

Administrador informa a descricdo do Processo Fie@o

O aplicativo cadastra um novo Processo Financeserido o cédigo sequencial no bando de dadogs

Administrador acessa a op¢ao “Cadastrar Processmégiro”
Administrador informa a descricdo do Processo Kie@o
Administrador clica em “Limpar”

O aplicativo limpa o campo descricdo preenchiderémmente
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No Quadro 05 apresenta-se o detalhamento do cassad€adastrar Processos de
ITIL.

Quadro 5 — Caso de Uso Cadastro Processos de ITIL

UCO03 — Cadastrar Processos de Processos de ITIL

Ator: Administrador

Objetivo: Cadastrar ou Limpar campos do cadastro de ProcdeddsL
Pré-Condic&o: Usuéario Administrador com sesséo ativa no aplicativ
Pés-Condigdo:Novo Processo de ITIL cadastrado ou Limpar Campos

Cenario Principal:

Administrador pretende cadastrar um novo Procesddld

Administrador acessa a opcao “Cadastrar ProcesBdlde

Aplicativo apresenta tela de cadastro de Proces$old

Administrador informa a descricdo do Processo die IT

O aplicativo cadastra um novo Processo de ITILrideeo cédigo sequencial no bando de dados

agrwdpPE

Cenério Alternativo 01:
No passo 1 do cenario principal o administradogm@e limpar os campos durante o cadastro de une$soc
de ITIL:

1. Administrador acessa a opcéo “Cadastrar ProcesBdlde

2. Administrador informa a descricdo do Processo dle IT

3. Administrador clica em “Limpar”

4. O aplicativo limpa o campo descricdo preenchideréatmente

No Quadro 06 visualiza-se o detalhamento do casaesdedo Cadastro de Niveis de
ITIL.

Quadro 6 — Caso de Uso Cadastro de Niveis de ITIL

UCO04 — Cadastrar Processos de Niveis de ITIL

Ator: Administrador

Objetivo: Cadastrar ou Limpar campos do cadastro de Nivei§ite
Pré-Condicao: Usuario Administrador com sesséao ativa no aplicativ
P6s-Condicéo:Novo Nivel de ITIL cadastrado ou Limpar Campos

Cenario Principal:

Administrador pretende cadastrar um novo Nivel ITIL

Administrador acessa a opgao “Cadastrar Nivel ITIL”

Aplicativo apresenta tela de cadastro de Nivelldle |

Administrador informa a descricao do Nivel de ITIL

O aplicativo cadastra um novo Nivel de ITIL inserm cédigo sequencial no bando de dados

agrwnPE

Cenério Alternativo 01:
No passo 1 do cenario principal o administradogma limpar os campos durante o cadastro de um déve
ITIL:

1. Administrador acessa a opgao “Cadastrar Nivel ITIL”

2. Administrador informa a descri¢cdo do Nivel de ITIL

3. Administrador clica em “Limpar”

4. O aplicativo limpa o campo descri¢cdo preenchiderémtmente

No Quadro 07 apresenta-se o detalhamento do cagsodRegistrar a Conformidade
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do Processo Financeiro.

Quadro 7 — Caso de Uso Registrar a Conformidaderalcesso Financeiro

UCO5 — Registrar a Conformidade do Processo Finanice

Ator: Usuério

Objetivo: Efetuar a comparacao entre o Processo Financeiferecesso de ITIL
Pré-Condicao: Usuario com sessao ativa no aplicativo
P6s-Condicao:Validacéo realizada

Cenario Principal:

1. Usuario pretende realizar uma nova validacéo dosgssos financeiros e processos de ITIL
2 Usuario acessa a opgao “Processo/Financeiro”

3 Aplicativo apresenta tela Processos Financeiroo¢éssos de ITIL

4 Usuario informa um Processo Financeiro e um NiedITdL

5. 0] aplicativo direciona o usuario para a tela dalagbo

6. O usuario devera selecionar uma das opc¢des, “SMAY”, e “NA” (N&o se aplica) para cada
Processo de ITIL do Processo de ITIL vinculado &eNselecionado.

7. Ao término da Validagdo o usuario devera clicar‘€alvar”

8. O aplicativo devera salvar as opcdes selecionaalaamdo de dados para futura geracéo de gréafigo
de verificacao.

No Quadro 08 visualiza-se o detalhamento do cassa&/isualizar Resultados.

Quadro 8 — Caso de Uso Visualizar Resultados

UCO06 — Visualizar Resultados dos Testes Comparatiso

Ator: Usuério

Objetivo: Visualizar os Resultados da comparacédo entre @eBso Financeiro e o Processo de ITIL
Pré-Condicao: Validacéo realizada

P&s-Condicao:Visualizacdo realizada

Cenario Principal:

1. Usuario pretende Visualizar os Resultados de Camgpas Realizadas
2. Usuario acessa a opgao “Gréficos”
3. Aplicativo apresenta tela de Gréaficos em Pizza 8ama com informagdes de comparagdes

realizadas
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APENDICE B - Dicionario de Dados

5

Este Apéndice descreve entidades mostradas nac8ob32.5. Os nomes das tabelas

foram padronizados utilizando as boas praticasrogrgmacao. Os tipos utilizados 483 e

VARCHAR sendo INT para campos de numero inteirosVARCHAR para campos de

descrigao.

Os quadros de 9 até 13 descrevem toda as entidaadas para esse trabalho.

Quadro 9 — Entidade de Cadastro de nivel de ITIL

Entidade: nivel _itil

Descri¢cao:Cadastro de nivel de ITIL

Atributo TIPO Descricdo
idnivel_itil INT(11) Identificador
ds_nivel itil VARCHAR(150) Descri¢ao

Quadro 10 — Entidade de Cadastro de ProcessoscEinas

Entidade: proc_financeiro

Descri¢do:Cadastro de Processo Financeiro

Atributo TIPO Descricao
cd_proc_financeiro INT(11) Cédigo Processo Finamacgei
Descri¢do Processo
ds_proc_financeirocol VARCHAR(150) Financeiro

Quadro 11 — Entidade de Cadastro de Processo de ITI

Entidade: processo _itil

Descri¢cao:Cadastro de Processo ITIL

Atributo TIPO Descri¢ao
id_proce_itil INT(11) Caodigo Processo ITIL
ds_processo VARCHAR(100) Descrigdo
cd_nivel_itil INT(11) Cdédigo Nivel ITIL

Quadro 12 — Entidade Subnivel Processo ITIL

Entidade: subnivel_proce_itil

Descricao:Subnivel de Processo ITIL

Atributo

TIPO

Descricao

idsubnivel proce itil

INT(11)

Cédigo Subnivel Processo
ITIL

cd_proc_itil

INT(11)

Caodigo Processo ITIL
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cd_proc_financeiro INT(11) Cadigo Processo Finamcei
cd_tip_atentede INT(11) Cddigo Tipo Atende
cd_nivel _itil INT(11) Caodigo Nivel ITIL

Quadro 13 — Entidade Cadastro de Usuarios

Entidade: usuério
Descricao:Cadastro Usuario

Atributo TIPO Descricao
Idusuario INT(11) Cadigo do Usuério
ds_usuario VARCHAR(45) Descri¢cao do Usuario
ds_senha VARCHAR(45) Senha
nm_usuario VARCHAR(45) Nome Usuario
ds_sobrenome VARCHAR(45) Sobrenome Usuario
cd_tipo_usuario INT(11) Tipo Usuario




