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RESUMO

Com o constante crescimento na importancia estratégica da Tecnologia da
Informacdo nos negdécios das organizagdes, surgiu a necessidade de melhoria no
controle de processos de seus servigos prestados afim de garantir maior qualidade e
valor destes. Com a intencdo de reduzir perdas causadas por incidentes e ma
distribuicdo de recursos, a biblioteca conhecida como Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) sugere a aplicacdo de um conjunto de préticas utilizas
por empresas que obtiveram sucesso no gerenciamento e na entrega de seus
servicos. O objetivo central deste trabalho é desenvolver um projeto piloto de um
sistema Gestor de Servicos baseado em alguns processos sugeridos pela ITIL, que
sdo os gerenciamentos de portfélio, de catdlogo e nivel de servicos, da fase de
desenho do servico e os gerenciamentos de incidentes e de problemas, da fase de
operacgao do servico. Este projeto deve possuir uma maneira simplificada de gestao
do servico. Para o desenvolvimento do projeto, foi utilizado, de forma adaptada, o
método agil SCRUM de engenharia de software, para que fosse possivel uma
melhor organizacdo de acordo com o tempo disponivel de seus integrantes.
Primeiramente foram definidos os requisitos iniciais do sistema e as boas praticas da
ITIL que seriam utilizadas, seguindo da analise, mais aprofundada, dessas praticas.
Apés estas definicbes, os planos de atividades e responsabilidades foram
desenhados para que fosse possivel estipular os sprints de desenvolvimento do
projeto como um todo. Durante o desenvolvimento houve adicdo e alteracdo de
alguns requisitos, devido o maior conhecimento adquirido em relacdo as
necessidades do negodcio. Apesar das dificuldades encontradas no decorrer do
trabalho, seu objetivo inicial foi alcancado e melhorado.

Como concluséo deste projeto, € possivel dizer que quanto mais eficiente for
0 processo de Gerenciamento de Servicos, melhorando a qualidade e valorizacdo do
servico prestado, maiores serdo as chances em aumentar o valor para 0s negocios
da organizacéo.

Palavras-chave: gerenciamento de servicos, ITIL, portfdlio, catalogo, nivel de
servico, incidente, problema



ABSTRACT

With the constant growth in the strategic importance of Information
Technology in the organizations' businesses, urged the need for improvement in the
process control of its offered services in order to guarantee their quality and value. In
order to reduce losses caused by incidents and misallocation of resources, the library
known as the Information Technology Infrastructure Library (ITIL) suggests the
application of a set of practices used by companies that have succeeded in
managing and delivering their services. The main objective of this work is to develop
a pilot project of a Service Manager system based on some ITIL suggested
processes, which are portfolio management, catalog and service level management,
design phase of the services’ life-cycle, and incident and problems management of
the operation phase of the service. This project should have a simplified way of
managing the service. For the development of the project, the agile SCRUM method
of software engineering was adapted, so that a better organization was possible
according to the available time of its members. Firstly, the initial requirements of the
system and the ITIL best practices that would be used were defined, followed by a
more in-depth analysis of these practices. Following these definitions, the activity
plans and responsibilities were designed to be able to stipulate the project
development sprints as a whole. During development there were addition and
alteration of some requirements, due to the greater knowledge acquired regarding
the needs of the project. Despite the difficulties encountered in the course of the
development, its initial goal was achieved and improved.

As a conclusion to this project, it is possible to say that the more efficient the
Service Management process is, improving the quality and value of the service
provided, bigger will be the chances to improve the organization's business value.

Keywords: service management, ITIL, portfolio, catalog, service level,
incident, problem
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdo (TI) vem ganhando mais importancia nos
negocios da maioria das organizacdes, pois facilita o alcance de seus objetivos.
Uma éarea estratégica dentro das empresas, a Tl hoje € tratada como ponto central
em reunides que tratam o planejamento estratégico no negécio da empresa. Por
este motivo, muitas organizacbes, ao definirem a estratégia de geracdo de valor
para um negécio, levam em consideracéo a criticidade dos processos da area de TI,
nao apenas o custo bruto de uma operagao, como antigamente (TIExames, 2008).

Por meio de informacgdes extraidas de diversas fontes, como artigos, livros e
teses, € possivel dizer que com o crescente relacionamento da area de Tl nas
reunidbes estratégicas das organizacdes, a importancia no controle de seus
processos esta, cada vez mais, se tornando a “menina dos olhos” das organizagdes,
pois um servico prestado com qualidade e dentro de prazos pré-definidos é mais
valorizado pelo cliente que o solicitou e, por consequéncia, reduz perdas em seu
processo.

De acordo com Fernandes & Abreu (2014, p.9):

[...] as ilhas de sistemas de informagdo estdo terminando e as
interagbes tecnoldgicas de processos através da Tl (aplicacBes,
infraestrutura computacional e de comunicacédo de dados) fazem com que o
risco que a Tl representa para a continuidade do negécio seja altamente
visivel; Tal risco deve ser mitigado e contingenciado de uma forma sem
precedentes e ndo imaginada até entdo; Até o mais desavisado dos
administradores (aquele que ndo entende a Tl da sua empresa) ja percebeu
0 risco que é para seu neg6cio uma Tl mal gerenciada, pois provavelmente
ja precisou lidar com um incidente de indisponibilidade ou perda de dados
de aplicag0es criticas.

Levando em consideracao evitar essas possiveis perdas e, com o intuito de
distribuir e gerenciar adequadamente o0s recursos disponiveis, fazer com que a
gualidade do servico seja percebida pelos clientes, surgiu o Gerenciamento de
Servicos. Este instrumento, também, visa a adocdo de uma postura proativa de
todos os envolvidos no processo, afim de evidenciar a sua participacdo na geracao
de valor do servico (MAGALHAES & PINHEIRO, 2007). Para que o Gerenciamento

de Servigcos alcance seus objetivos, a maioria das empresas tem adotado taticas
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como desenho e gerenciamento operacional de acordo com as praticas reunidas
pela biblioteca conhecida como Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

A ITIL é considerada como um dos frameworks mais utilizados na érea de TI
e, também, mesmo que seja direcionada para a induUstria de Tecnologia da
Informacado, vem sendo utilizada por outras areas néo-afins, devido possuir muitos
processos de gerenciamento que sdo genéricos a grande multiplicidade de tipos de
servico (INVESTATURA, 2010).

O presente projeto utiliza como base, para muitos de seus fundamentos,
algumas praticas apresentadas na biblioteca ITIL, que visam facilitar a gestdo de
servigos de acordo com as necessidades de negécio de uma organizagdo. Com o
objetivo de melhorar o controle de servi¢cos, aumentar a visibilidade e transparéncia
em todos os processos de um chamado, seja ele um servico ou um incidente, as
praticas utilizadas foram Gerenciamento de Portfolio de Servicos, juntamente ao
Gerenciamento de Catalogo de Servicos, e o Gerenciamento de Nivel de Servico,
contidos na fase de Desenho do Servico e Gerenciamento de Incidentes e
Gerenciamento de Problemas, da fase de Operacédo do Servico, conforme indica a

ITIL na descricdo do Ciclo de Vida do Servico.

1.1 JUSTIFICATIVA

A pergunta que fica quando tratamos de um servico € “Como podemos
valorizar o servigo prestado por nossa organizagao, dentro e fora dela? ”

Juntamente com o0 aumento na demanda por servicos do mercado
tecnoldgico, surgiu a necessidade de um sistema gerenciador para controlar o ciclo
de vida do servico prestado. O sistema CedrOS foi criado com o intuito de auxiliar
nesses controles, possibilitando um acompanhamento completo de um servico
prestado e, ainda, informando da necessidade de decisdes para uma possivel

melhora na qualidade deles.
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1.2 OBJETIVOS DO PROJETO

1.2.1 Objetivo geral

Desenvolver um software, denominado CedrOS, que ofereca um sistema de
gerenciamento de servi¢os, desde criacdo, e catalogacdo, ao acompanhamento de
situacdes, mais conhecido como Workflow, permitindo, também, identificacdo de
falhas, controle de incidentes e niveis de satisfacdo do servico através de relatérios

gerenciais.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para que o projeto atingisse seu objetivo, tracamos as seguintes metas:

e Elaborar um estudo de caso para o funcionamento completo de um
sistema de ordem de servicos.

e Desenvolver um sistema que permita o cadastro de servigos,
funcionarios, clientes, niveis de servico, perfis de acesso, ordens de
servigo, classificagdo e tipos de problemas e classificagcdo de
incidentes.

e Permitir o acompanhamento das ordens de servico, em tempo real,
bem como sua atribuigao, edigao e atualizacdo de status e informacdes
do processo.

e Permitir ajuste de niveis de servigo conforme necessario. Entende-se
como necessario a etapa do processo em que O responsavel pelo
servigo nao consegue dar sequéncia e precisa repassar, este, para um
nivel ou area diferente onde podera ser sequenciado.

e Permitir extratos gerenciais de acordo com a necessidade da empresa

contratante.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Os topicos que seguem, apresentam as técnicas e teorias utilizadas para o

desenvolvimento do projeto, bem como o aprimoramento deste.

2.1 ENGENHARIA DE SOFTWARE

A engenharia de software é a disciplina que tem por objetivo relacionar teoria,
modelagem e técnicas na producdo e manutencédo de softwares. Métodos, técnicas
e ferramentas para o gerenciamento do processo de producdo, geralmente séo
aplicados em concomitancia a producao e o desenvolvimento do projeto de software.
Este processo de producéo inclui o planejamento de custos e prazos, estruturacao
da equipe de analise e desenvolvimento e a garantia de qualidade do produto.

Resumidamente, a engenharia de software engloba a producdo da
documentacdo formal do produto, do processo, dos critérios de qualidade e dos
manuais de usuarios finais, definindo métodos, ferramentas e ambiente afim de
atender as necessidades do cliente.

Segundo Sommerville (2011), sistematizar o desenvolvimento de software,
em um processo onde € possivel aplicar técnicas e métodos necessarios para o
controle da complexidade dos sistemas, € a ideia inicial de uma engenharia de
software.

Sommerville (2011) afirma que “a engenharia de software é uma disciplina de
engenharia cujo foco esta em todos os aspectos da producéo de software, desde os
estagios iniciais da especificagao do sistema até sua manutengao. ”.

O conjunto estruturado de atividades necessarias para desenvolver um
sistema de software é o que define um processo de software. Sommerville (2011)
define que “o processo € um conjunto de atividades e resultados associados que
produzem um produto de software”.

Existem varios modelos de processo para a producdo de um produto de
software e geralmente, estes processos, utilizam como base modelos de processo

genéricos. Os modelos de processo de software genéricos sdo considerados como
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frameworks de processo, podendo ser aplicados e/ou adaptados para o
desenvolvimento de processos mais especificos. Esses modelos genéricos, em
muitos casos, sao utilizados em conjunto a outros modelos de processo de software
(SOMMERVILLE, 2011).

Seguindo a linha l6gica de Sommerville, este projeto utilizou, em conjunto, o
meétodo &gil Scrum, explicado no item 2.1.1, e a Engenharia de Software Baseada
em Componentes (ESBC), explicada no item 2.1.2.

Mesmo que existam diversos processos de softwares, todos devem possuir,
em comum, quatro atividades fundamentais para a engenharia de software
(Sommerville, 2011):

a) Especificagédo de Software: definir funcionalidades e restricdes
operacionais do software a ser desenvolvido;

b) Projeto e implementacéo de software: produzir o software conforme
especificacdes definidas;

c) Validacéo de software: validar o software afim de garantir que ele faca o
gue o cliente deseja, atendendo as especificacdes e restricdes definidas
anteriormente;

d) Evolucéo de software: o software deve ser adaptavel, ou seja, capaz de
atender novas necessidades que poderdo surgir durante o seu
desenvolvimento.

2.1.1 Método Scrum

Criado em 1996 por Ken Schwaber e Jeff Sutherland, SCRUM & um método,
genérico, agil de desenvolvimento de software focado no controle de processos,
onde a experiéncia prové o conhecimento e, por meio dele, se tomam as decisdes.

Segundo SCHWABER & SUTHERLAND (2016), o SCRUM é um framework
para a gestdo de desenvolvimento e manutencdo de projetos complexos e
adaptativos. Para que haja sustentacdo no controle deste processo, sdo necessarios
trés pilares:

a) Transparéncia: definicdo e linguagem comum aos que desenvolvem e aos
gue aceitam o produto. Visibilidade dos aspectos significativos do
processo para 0s responsaveis;

b) Inspecdo: afim de evitar variacbes indesejaveis, devem ser feitas
inspecOes de artefatos do SCRUM, tomando cuidado para n&o desviar o

caminho do projeto;
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c) Adaptacédo: sempre que detectado um ou mais aspectos de um processo
fora dos limites aceitaveis, o processo deve ser ajustado o mais rapido

possivel para minimizar danos ao projeto.

Ainda segundo SCHWABER & SUTHERLAND (2016), a produgcéo baseada

no SCRUM é realizada em iteracBes denominadas Sprints.

2.1.1.1 A equipe SCRUM

A equipe ou time de projetos SCRUM geralmente é pequena, auto organizada
e multifuncionais, facilitando, assim, a flexibilidade, criatividade e produtividade no
desenvolvimento do projeto. “A Equipe SCRUM € composta por um Product Owner,
a equipe de desenvolvimento e o Scrum Master. ” (SCHWABER, SUTHERLAND
,2016).

2.1.1.1.1 Product Owner

Product Owner é o responsavel por gerenciar as funcionalidades do software,
ou Product Backlog. Dentro de suas funcdes de gerenciamento, segundo
SCHWABER & SUTHERLAND (2016), estao:

a) Definir itens e/ou sprints de Backlog, metas e prazos;
b) Otimizar o valor do produto desenvolvido;
c) Garantir a visibilidade, adaptabilidade e clareza do produto;

d) Assegurar o entendimento de todos os itens no Product Backlog;

2.1.1.1.2 A Equipe de Desenvolvimento

A equipe de desenvolvimento deve ser estruturada e capacitada pela
organizacdo de modo que possa, de forma independente, organizar e gerenciar o
préprio trabalho.

Ndo existe ao certo uma dimensdo da equipe de desenvolvimento,
recomenda-se, no entanto, que tenha no minimo trés, sendo pequena o suficiente
para manter a agilidade, e no maximo nove integrantes, grande o suficiente para

garantir a entrega significativa e qualitativa do produto dentro de um Sprint. E



19

importante, também, lembrar que as fungbes do Product Owner e Scrum Master
estdao fora da estrutura desta equipe, a menos que estejam desenvolvendo o
trabalhado do Sprint Backlog (SCHWABER, SUTHERLAND ,2016).

2.1.1.1.3 Scrum Master

O Scrum Master é o lider da equipe SCRUM, responséavel por assegurar a
compreensao e implementac¢do do Scrum pela equipe. O Scrum Master € como um
intermediador entre o cliente, Product Owner, e a equipe de desenvolvimento, tendo
como algumas de suas responsabilidades treinar a equipe de desenvolvimento no
processo SCRUM, conduzir o daily meeting, garantir a organizacdo do Product
Backlog junto ao Product Owner, realizar mudancas, sempre que necessario ou
solicitado, afim de aumentar a producéao, etc (SCHWABER, SUTHERLAND ,2016).

2.1.1.2 Ciclo de Vida Scrum

O ciclo de vida do Scrum possui 3 etapas que sao o planejamento, os ciclos
da Sprint e o encerramento ou conclusdo do projeto (SOMMERVILLE, 2011).
Conforme mostra a FIGURA 1 o ciclo de vida SCRUM parte do principio que o
Product Backlog é dividido em partes menores, mas significativas, denominadas de
Sprint Backlog, que possuem o conteddo a ser desenvolvido em determinada Sprint,
a qual deve perdurar entre uma e quatro semanas. Diariamente, ou seja,
aproximadamente a cada 24 horas, o Scrum Master promove as reunides diarias

(daily meeting), afim de obter informagdes e transparecer o andamento do projeto.
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24ahoras

2-4 semanas

Incremento de
Produto

Figura 1 - Fases do Scrum
Fonte: CISNEIROS,2009

Devido as constantes alteracdes e necessidade de discussao a respeito das
regras de negoécio deste projeto e o método agil se encaixar perfeitamente as
necessidades e tempo de desenvolvimento desse projeto devido ao ciclo de vida do
Scrum, este foi escolhido como o metodo, da engenharia de software, a ser utilizado

para esse projeto.

2.1.1.2.1 Sprint

Considerada como o coracdo do SCRUM, a Sprint € uma faixa de tempo,
entre uma a quatro semanas, onde partes significativas, de valor e usaveis do
projeto sédo criadas e potencialmente liberadas. Assim que um Sprint for concluido,
se ainda houver Sprint Backlog no Product Backlog, imediatamente um novo Sprint é
iniciado (SCHWABER, SUTHERLAND ,2016).
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Ainda segundo SCHWABER & SUTHERLAND (2016), o Sprint € composto
por cinco itens: Planejamento de Sprint, Reunibes Diarias, Trabalho de

desenvolvimento, Reviséo da Sprint e Retrospectiva da Sprint.

2.1.1.2.1.1Planejamento de Sprint

O planejamento de Sprint é a primeira etapa do ciclo de vida de um Sprint.
Nele sao definidos o objetivo, prazo e funcionalidades a serem entregues ao final da
Sprint. Por este motivo, é importante que, na reunido de planejamento da Sprint,
todos os envolvidos no projeto estejam presentes. O Scrum Master deve garantir
gue a reunido de planejamento aconteca e que todos compreendam todo o seu

contexto.

2.1.1.2.1.2Reunides diarias

Sao reunides que devem acontecer todos os dias, no mesmo local e horéario,
com uma duracdo maxima de 15 minutos. Essas reunides ocorrem para que a
equipe saiba a respeito de todo o trabalho realizado desde a ultima reuniéo,
identifique possiveis problemas que possam impedir o alcance do objetivo da Sprint
e definir como serd feito o trabalho até a proxima reunido (SCHWABER,
SUTHERLAND, 2016).

2.1.1.2.1.3Reviséo da Sprint

Ao final do ciclo da Sprint, a revisdo da Sprint é feita com o objetivo de
verificar o incremento entregue e, se necessario, realizar ajustes no Product
Backlog. Nesta fase a Equipe Scrum, juntamente as partes interessadas, Gerentes e
Clientes, discutem e argumentam a respeito das tarefas realizadas no Sprint.

Como resultado da revisdo da Sprint, obtém-se um Product Backlog revisado

e atualizado, onde € possivel estabelecer a préxima Sprint a ser realizada.
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2.1.1.2.1.4Retrospectiva da Sprint

Ap6s a revisdo de Sprint, o Scrum Master organiza a reunido de
Retrospectiva da Sprint, onde a equipe deve inspecionar 0s meios de
relacionamento, processos e ferramentas utilizados no ultimo Sprint e criar um plano

de melhorias para o trabalho no proximo Sprint.

2.1.1.3 Artefatos do Scrum

Afim de proporcionar transparéncia, visibilidade e adaptabilidade ao projeto, o

Scrum possui artefatos especificos para maximizar seus resultados.

2.1.1.3.1 Product Backlog

Segundo SCHWABER & SUTHERLAND (2016) “Product Backlog € uma lista

ordenada que contém todos os itens necessarios ao produto. ”. Apesar de ser a
Unica fonte de informacOes a respeito dos requisitos do produto, ndo € uma lista
completa, mas apresenta 0s requisitos conhecidos e compreendidos e estd em
constante mudanca, pois todas as melhorias e alteracfes, a serem incorporadas ao
projeto, sdo adicionadas a lista. Enquanto existir um produto, o Product Backlog
existira.

No Product Backlog estdo contidos todos os recursos, fungdes, requisitos,
aprimoramentos, correcfes e melhorias que serdo trabalhadas nos incrementos

futuros.

2.1.1.3.2 Sprint Backlog

Sprint Backlog € um conjunto de itens do Backlog que serédo executados pela
Equipe Scrum em uma determinada Sprint. Ele, portanto, sofre altera¢cdes durante
todo o Sprint, devido ao constante aprendizado, adquirido pela Equipe de
Desenvolvimento, sobre o projeto. Por isso, sempre que achar necessario um novo
trabalho, este seré adicionado ao Sprint Backlog. Da mesma forma, quando alguns
itens deste conjunto sdo considerados desnecessarios, eles devem ser removidos.

Assim o Sprint Backlog representa uma visao altamente transparente e em tempo
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real de todo o trabalho que a Equipe de Desenvolvimento pretende realizar durante
a Sprint (SCHWABER, SUTHERLAND, 2016).
Por ser um artefato com detalhes de desenvolvimento, somente a Equipe de

Desenvolvimento possui permissao para altera-lo durante o Sprint.

2.2 GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

O gerenciamento de Servigos de Tl visa a distribuicdo adequada e gestao dos
recursos disponiveis, de forma a tornar perceptivel, por seus clientes e usuarios, sua
gualidade, evitando ocorréncia de problemas na entrega e operacdo dos servicos de
Tl. Empresas que se preocupam com esta situacdo, estdo adotando as praticas
abordadas na Information Technology Infrastructure Library (ITIL) para conseguir
alcancar esse objetivo, alinhando a estratégia de negocio da organizacdo as
necessidades dos clientes (MAGALHAES, PINHEIRO, 2007). Estabelecendo, assim,
acordos de nivel de servico que visam alcancar custos e desempenho desejados pelo

cliente.

2.2.1Servico

N&o existe uma definicdo exata de servico, porém € possivel dizer que um
servico é uma atividade, ou um conjunto de atividades, exercida por alguém ou por
alguma coisa, produzida e simultaneamente consumida, que nao pode ser
armazenada e pode causar impacto na percepcao de seu valor por quem a recebe.

A ITIL define um servico de Tl como “‘um ou mais sistemas de Tl que
habilitam um processo de negécio”. E importante ressaltar que, um sistema de Tl é a
combinacio de hardware, software, facilidades, processos e pessoas (MAGALHAES,
PINHEIRO, 2007).

Segundo MAGALHAES & PINHEIRO (2007), 0s servicos possuem
caracteristicas, como intangibilidade, indivisibilidade, variabilidade e perecibilidade,

as quais os diferenciam dos produtos.
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2.2.1.1 Ordem de Servico ou Chamado

No decorrer deste projeto, muitas vezes, serdo observados os termos “Ordem
de Servigo” ou “Chamado” que significam a solicitagdo formal de um servigo, onde
indicard dados especificos do servi¢o a ser prestado, como prazo de atendimento,
data da solicitacao e classificacdo, e dados pertinentes ao histérico do atendimento,
como responsavel pelo servico, ou parte do servico, prestado, atualizacbes do
atendimento, comentarios, descricdo da solucdo e outros dados que fazem juz ao

ciclo de vida do servico.
2.2.2ITIL

Um dos frameworks mais utilizados para o Gerenciamentos de Servigos de Tl
e a ITIL, seja utilizado de modo isolado ou concomitante a outras praticas internas a
empresa ou de mercado. Quando as teorias Information Technology Service
Management (ITSM) e Microsoft Operations Framework (MOF) utilizam a ITIL como
base, esta se torna ainda mais atraente e vantajosa de ser usada (MAGALHAES,
PINHEIRO, 2007).

A ITIL possui um conjunto, amplo e consistente, de melhores praticas para os
processos da area de Tl que visam a reducédo de custos, pelo aumento de eficiéncia
na entrega e suporte dos servicos de TI, 0 aumento na capacidade de gerar receita,
concentrando esforcos em novos projetos para atender a estratégia da organizacgao.
Para isto, a ITIL habilita a area de Tl a prestar servicos para a organizacao de
acordo com as necessidades de seus clientes.

A ITIL, por ser um framework, ndo define os processos, hem 0s passos, a
serem implantados em uma area de Tl, mas aponta as melhores praticas para atingir
0 objetivo de melhor valorizac&o nos servicos de TI.

Os objetivos oferecidos pelas boas praticas da ITIL séo:

a) Inspiracdo para aprimorar os processos de TI;

b) Mostrar onde se pode chegar, com exemplos de outros que seguiram o

framework ITIL;

c) Mostrar 0s objetivos dos processos e praticas;

d) Mostrar o porqué de aderir 0s processos e praticas.
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2.2.2.1 Ciclo de Vida do Servigo na ITIL

Segundo a ITIL, um servigo possui um ciclo de vida, permitindo, assim, o
alinhamento da Tl com o negdlcio para que seja possivel um maior controle no
desenvolvimento do servico, resolugcéo de problemas de maneira efetiva, controle de
custos e riscos potenciais que possam influenciar no valor do servico e melhorar
continuamente.

Inicialmente a ITIL apresenta um padréo no ciclo de vida do servigo de TI,
onde sao distribuidas as melhores praticas para que a organizacdo consiga um
melhor gerenciamento de seus servicos, agregando maior valor a eles. Estas
praticas séo distribuidas em um conjunto de livros que destacam as 5 areas que
representam o progresso sequencial do ciclo de vida desse servi¢co, conforme ilustra
a Figura 2.

Cada area apontada, segundo a ITIL, possui um papel essencial no
desenvolver das boas praticas:

a) Estratégia de Servico: € nesta etapa onde sao definidas as estratégias de
desenvolvimento dos servi¢cos, visando atingir os objetivos do negécio,
valor do servico e satisfacdo do cliente;

b) Desenho do Servico: aborda todos os pontos decididos na estratégia,
porém com uma visdo mais abrangente do negdcio e sua relacdo com 0s
servicos a serem desenvolvidos;

c) Transicdo do Servico: com base nas informacfes definidas durante o
processo de Desenho do Servico, é possivel desenvolver os servigos,
testad-los e libera-los de uma forma controlada, fornecendo todas as
condi¢Bes necessarias para que isto ocorra;

d) Operacdo de Servico: nesta fase é que sédo feitos os gerenciamentos de

servigos entregues, ou em producao;
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e) Melhoria Continua do Servico: com 0 objetivo de manter ou melhorar o
valor dos servigos, esta etapa busca avaliar constantemente 0s servigos
prestados, identificando possiveis melhorias na sua utilidade e garantia de
suporte aos objetivos do negdcio.

Melhoria de Servico
Continuada

> Desenha
ff de?::rign

¥ Cperagao -
f de Senvigo ‘ ‘

Estratégia
ds Servico

Transicao
de SEvico

S

Figura 2 - Ciclo de Vida do Servico
Fonte: TiExames (2008)

Apesar de o ciclo de vida padrdo ser sequencial, iniciando pela estratégia,
passando pelo desenho, transicdo, operacdes e voltando ao ponto inicial, este néo é
0 Unico processo de interacdes, pois cada fase possui saidas e feedbacks para
outras fases, conforme mostra a Figura 3, sendo possivel, assim, em qualquer fase
do ciclo de vida do servico, saber se as estratégias irdo de concretizar. Afim de
possuir um melhor controle de riscos e custos no servico de Tl é importante, sempre

gue possivel, verificar se os processos estdo ocorrendo dentro do estipulado na
estratégia (TiExames,2008).
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Figura 3 - Interacdes durante o Ciclo de Vida do Servico
Fonte: TiExames (2008)

2.2.2.2 Gerenciamento de Portfélio de Servicos

Um dos processos da segunda fase do ciclo de vida de um servi¢o, segundo
a ITIL, o Gerenciamento de Portfélio de Servicos é o responsavel pela gestdo do
portfolio de servicos de uma organizacao. Nele serdo controlados todos os tipos de
servicos da empresa, em desenvolvimento, ativos e descontinuados (TiExames,
2008).

Neste processo devem ser descritos os servicos de forma a valoriza-los junto
a organizacao e os clientes. Para que esta elaboracéo seja feita de modo efetivo, a
ITIL exibe quatro etapas:

a) Definicdo: onde sdo levantadas e documentadas todas as informacgdes
pertinentes ao servico;

b) Andlise: onde sdo destacados, de acordo com a analise de oferta e
demanda, os servicos que fardo parte da estratégia de crescimento da
organizagcdo, separando-os daqueles que pertencem apenas a
operacao do negocio;

c) Aprovagdo: nesta etapa 0s servicos que sairam da estratégia da
organizacdo serdo removidos do portfolio e, também nesta etapa, &

onde serdo aprovados, ou ndo, os servigos do portfélio;
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d) Contratacdo: onde se inicia 0 Desenho de Servicos e 0 novo servigo €

incluido no catélogo de servicos.

2.2.2.2.1 Gerenciamento de Catalogo de Servicos

O objetivo do Gerenciamento de Catalogo de Servigos é disponibilizar, em um
anico local, informacdes consistentes sobre todos os servigos atuais e contratados
durante o processo de portfolio, e garantir sua disponibilidade para todos que
tenham autorizagdo para acessa-lo (TiExames, 2008). E importante garantir
informacdes corretas sobre detalhes, status e dependéncias atuais tanto para os
servicos ja operacionais e aqueles que estado em desenvolvimento.

Os catalogos de servicos podem ser divididos em:

a) Catalogo de Servicos de Negocio: é, em resumo, a visao do cliente.
Expressa o relacionamento do servico de Tl com as areas de negocio,
incluindo suas interdependéncias;

b) Catalogo de Servicos Técnicos: € a visdo da area de TIl. Expressa o
relacionamento do servigco de Tl com os servicos de suporte que devem

suportar o Catalogo de Servicos de Negadcio.

As atividades que fazem parte deste processo sao:
a) Producdo e manutencédo do catalogo de servicos;
b) Manter o relacionamento entre catalogo e portfolio de servicos;
c) Definir relacionamento entre todos os servicos do catalogo de servigos
com 0s servi¢os de suporte;
d) Prover informac¢des detalhadas de todos os servicos de Tl que estéao

em contrato.

Para fins de exemplificacdo segue um modelo de catalogo de servicos, sobre

a forma de categorizacao, seus procedimentos custos envolvidos:

ITEM DESCRITIVO
Cddigo do servigo Chave de identificacéo do servi¢co
Descricao Detalhes e a abrangéncia do servigo
Categoria Utilizada Demonstra 0 meio de solicitagdo do
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servico por meio da categorizagao

estipulado pelos analistas de suporte

Script de atendimento 1° | Sequéncia para realizar o atendimento
nivel e identificagcdo do chamado

_ . Detalnes de como solucionar o
Procedimento de solugéo
problema

Padrdo de  escalonamento do
chamado entre os niveis de solucéo,
Fluxo de escalonamento o
ou entre 0s gestores, e 0s possiveis

caminhos alternativos

_ ] Identifica a equipe que possui
Equipe responsavel pela _ o _
. capacidade técnica para solucionar o
solucéo
problema

Servem para media a performance do
Indicadores de desempenho | servico e devem estar prescritos nos

acordos de servico (SLA)

Tabela 1 — Exemplo Catdlogo de Servicos
Fonte: Interamericana & Hendrix (2006)

E importante salientar que ndo existe um modelo fixo para a criacdo do

catalogo de servicos, sendo adaptavel de acordo com as necessidades da empresa.

2.2.2.3 Gerenciamento de Niveis de Servicos

Segundo a ITIL, gerenciamento de niveis de servicos € um dos processos
fundamentais na fase de Desenho do Ciclo de Vida de um Servico, pois €&
responsavel pelo acordo entre as necessidades do cliente e o que devera ser
entregue pelo provedor de servico. Por este motivo, os niveis devem ser
monitorados, reportados e revisados (TiExames, 2008). Em resumo, segundo
MAGALHAES & PINHEIRO (2007), o Gerenciamento de niveis de servicos é
responsavel em garantir que 0s servicos sejam entregues conforme o acordo
firmado entre o cliente e o provedor.

Este processo deve ser feito com bastante atenc&o, para que ndo haja

duvidas, tanto do lado do cliente, o qual deve estar ciente de tudo o que pode exigir
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a respeito do servico solicitado, quanto para o lado do suporte, sabendo aquilo o que
foi contratado, portanto o que deve ser entregue.

Os acordos realizados entre o cliente e o provedor do servico sdo chamados
Acordos de Nivel de Servico (ANS), ou, a sigla mais usual, SLA (Service Level
Agreement), onde sdo definidos todos os detalhes, incluindo caracteristicas de
qualidade e quantidade, sobre o servi¢co contratado, dentre eles como sera realizado
o atendimento do servico e 0 prazo para a conclusdo deste (INTERAMERICANA,
2006).

Também, segundo MAGALHAES & PINHEIRO (2007), é utilizado o Acordo de
Nivel Operacional (ANO), ou, em inglés, Operational Level Agreement (OLA), que
sédo acordos internos as areas de suporte da empresa provedora de servigos, onde
sédo definidos os servicos a serem prestados e responsabilidades de cada area no
processo de entrega ou suporte do servico.

Desta forma o gerenciamento de niveis de servico melhora o relacionamento
com os clientes, faz com que todos os envolvidos no processo tenham uma Vvisao
clara e objetiva de seus papéis e responsabilidades, administra expectativas de
atendimento, facilita a identificacdo de fraquezas no processo, de focos para
correcdo e de valores dos servicos prestados, além de manter a melhoria na

gualidade do servico.

2.2.2.4 Gerenciamento de Incidentes

O gerenciamento de incidentes, segundo a ITIL, é o0 processo responsavel
pela gestdo de todos os incidentes reportados pelos usuarios, sejam falhas, davidas
ou consultas. O papel do gestor, neste processo, € acompanhar o incidente do
momento em que é detectado até o seu fechamento. Entretanto, todos os envolvidos
no ciclo de vida do servico, podem registrar e/ou relatar um incidente (TIEXAMES,
2008).

O objetivo deste processo € restaurar, o0 mais rapido possivel, visando
minimizar impactos adversos as operacdes do negdécio e manter 0s niveis de
gualidade e disponibilidade do servico. Por isso, o foco do processo de
Gerenciamento de Incidentes € qualquer evento que interrompa ou possa

interromper um servico.
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2.2.2.4.1 Incidentes

A ITIL descreve um incidente como qualquer evento que cause Ou possa

causar uma interrupcao, reducéo na qualidade de um servigo. E vélido ressaltar que
nem todo o evento &, obrigatoriamente, um incidente (INTERAMERICANA, 2006).

Alguns exemplos de incidentes na area de Tl s&o:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

Equipamentos fora de operagéo;

Falha no acesso a rede;

Solicitacéo de Informacdes operacionais;
Esquecimento de senhas;

Servico indisponivel;

Falhas de sistema;

Falhas de impressao.

2.2.2.4.2 O Processo do Gerenciamento de Incidentes

Assim como os Acordos de Nivel de Servico, alguns elementos devem ser

tratados no Gerenciamento de Incidentes (TIEXAMES, 2008), séo eles:

a)

b)

c)

O

Limites de Tempo: utilizando as metas estabelecidas no Acordo de Nivel
do Servico em questado, sao definidos os limites de tempo para cada etapa
na resolucdo do incidente, para que sejam resolvidos em tempo habil,
evitando, assim, que o SLA do servico seja infringido;

Modelos de Incidente: definem os passos necessarios para a correcao de
incidentes mais comuns e/ou frequentes. Desta forma é possivel reduzir o
tempo no processo de correcdo desses incidentes;

Incidentes Graves: incidentes de alto impacto devem ser tratados em
separado e, de preferéncia, com urgéncia.

processo de Gerenciamento de Incidente consiste dos passos

apresentados na Figura 4:
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Figura 4 - Passos do Gerenciamento de Incidentes
Fonte: ITEXAME (2008)

Segundo a ITIL, para que se dé inicio ao processo, primeiramente, o incidente
deve ser identificado e registrado, com todas as informagdes relevantes ao caso,
como data, hora e uma breve descricdo do evento. Logo em seguida, este deve ser
classificado e/ou categorizado, para que seja facil de identificar o tipo de incidente
mais recorrente, em caso de um futuro Gerenciamento de Problemas. De acordo
com nivel de impacto do incidente, é estipulada a prioridade em seu atendimento,
onde os incidentes de maior impacto devem ser priorizados (ITEXAME, 2008).

ApoOs a abertura do evento, geralmente ainda na Central de Servigos, deve
ser realizado um breve diagnéstico procurando descobrir o que esta ocorrendo e,
caso a resolucdo deste ndo seja possivel diretamente pela central, o incidente deve
sofrer um escalamento em tempo habil para que o outro nivel de suporte, de outra
categoria ou maior nivel hierarquico.

Durante o tratamento do incidente, o responsavel pelo suporte deve investigar
e diagnosticar o motivo da requisicdo e o evento ocorrido. Assim que identificada
uma solucéo, ela deve ser aplica, testada e, em caso de sucesso, documentada
para, entdo, finalizar o processo de atendimento deste evento e verificar, junto ao
cliente, se a solugao foi aceita e solicitar que fagca uma avaliagdo do servigo

prestado.
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2.2.2.4.3 Impacto, Urgéncia e Prioridade

Conforme explicado em “O Processo do Gerenciamento de Incidentes”, um
dos passos a ser seguido no fluxo de atendimento de um incidente € a definicdo de
Prioridade no atendimento do incidente, de acordo com o impacto que ele causara
ao servico. Portanto, € valido descrever a definicdo desses temas:

a) Impacto: é uma medida interna & empresa de acordo com a criticidade do
incidente ou problema identificado. Geralmente utilizam a medida de
perdas e danos, principalmente financeiros, em relacdo a organizacao
e/ou negocio;

b) Urgéncia: determina o quao rapido o incidente deve ser resolvido;

c) Prioridade: é estimada de acordo com a relacdo entre Impacto e Urgéncia.
A prioridade, na maioria das vezes, leva em consideragéo o SLA acordado

para servico interrompido.

2.2.2.6 Alertas

Os alertas sdo de grande importancia, tanto para o Gerenciamento de Niveis
de Servico, quanto para o Gerenciamento de Incidentes, pois desta forma é possivel
gerenciar a situacdo dos eventos criados, sejam eles Servicos ou Incidentes. E
importante que o sistema possua alertas que avisem ao gestor se o chamado esta
atingindo 75% do seu prazo de solucdo acordado nos SLAs, depois 90% e,
finalmente, 100% ou mais. Garantindo, assim, um melhor controle sobre o
atendimento (INTERAMERICANA, 2006).

2.2.2.7 Gerenciamento de Problemas

O Gerenciamento de Problemas, segundo a ITIL, é responsavel pelo controle
de erros conhecidos no ciclo de vida de um servico. Este processo foca na
identificagdo e possivel remogdo de erros conhecidos, evitar que problemas e
incidentes acontecam e minimizar impactos dos incidentes que nao podem ser

evitados. Para que haja um controle dos problemas, é necessario manter
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informacgfes sobre os incidentes recorrentes, resolucdes e solugbes de melhoria
afim de reduzir a recorréncia de problemas e minimizar impactos a organizacdo
(ITEXAMES, 2008)

O Gerenciamento de Problemas é diretamente ligado ao Gerenciamento de
Incidentes e, para facilitar a intercomunicagao deles, muitas vezes utilizam a mesma
categorizacdo, codificacdo de impacto e prioridade. Entretanto, é importante
ressaltar que um problema é a causa a causa raiz de um ou mais incidentes, ou
seja, o incidente em si, ndo podera se tornar um problema, pois 0s registros
“‘problema” e “incidente” sdo distintos entre si.

O Gerenciamento de Problemas é dividido em atividades, conforme ilustra a

Figura 5:
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Figura 5 - Atividades do Gerenciamento de Problemas
Fonte: ITEXAMES (2008)

A ITIL descreve o inicio do processo na identificagdo do problema, seja ela
por meio de suspeitas na Central de Servigos, da analise de um incidente pela
equipe de suporte, ou das ferramentas de monitoramento. Apés a identificagdo do
problema, ele é classificado quanto a categoria e prioridade e, entdo, investigado e
diagnosticado. A partir de entdo o problema é armazenado na Base de Dados de
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Erros Conhecidos e resolvido, dando fim ao processo desse. Se necessario, 0
processo poderd sofrer uma mudanca afim de garantir que o problema ndo mais
ocorra (INTERAMERICANA, 2006).

Ao utilizar o Gerenciamento de Problemas a organizacdo podera melhorar a
qualidade dos servicos, reduzir o numero de problemas conhecidos e incidentes, etc
(INTERAMERICANA, 2006).

2.3 SISTEMA CEDROS E AS PRATICAS ITIL

CedrOS é um software de Gerenciamento de Servicos que atende alguns
principios do framework ITIL nas fases de Desenho e Operacéo do Ciclo de Vida de
um Servico.

O sistema CedrOS possui uma plataforma que suporta o cadastro de
usuarios, setores, ordens de servico, identificacdo de problemas, categorias e
subcategorias de servicos e problemas, perfil de usuario e outros, por empresa
vinculada a ele.

Na fase de Desenho do Servico, o sistema CedrOS é capaz de gerenciar 0
portfélio de servicos, o catalogo de servico e os niveis de servico. Desta forma ao
utilizar o software CedrOS em uma empresa provedora de servicos, esta podera
criar seus servicos, com detalhes de processos operacionais, classifica-los por
categorias e subcategorias e, ainda, definir niveis e prioridades do servico.

Além da fase de Desenho do Servico, para que haja um melhor
acompanhamento dos servi¢cos prestados, o sistema de Gerenciamento de Servicos
CedrOs possui, em sua plataforma, praticas sugeridas pela ITIL que atendem a fase
de Operacao do Ciclo de Vida de um Servico. Nesta fase, os Gerenciamentos de
Incidentes e Problemas entram em questdo como primordiais para garantir a
gualidade do servico.

O processo de Gerenciamento de Incidentes se inicia na identificacdo e
abertura de um incidente, onde este deve ser classificado quanto a sua categoria ou

subcategoria. Estas categorias possuem um nivel inicial pré-definido na fase de
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Desenho do Servico, podendo, de acordo com caracteristicas como impacto,
prioridade e SLAs acordados, iniciar em diferentes niveis do suporte.

J4, de uma maneira mais simples que o sugerido pela ITIL, o Gerenciamento
de Problemas se dara através de relatérios de controle de incidentes e erros de
suporte recorrentes e registrados por meio do sistema CedrOS.

O ciclo basico para o gerenciamento de Servi¢co no sistema Cedros, partindo
do principio em que a fase de Desenho esteja definida, se inicia quando o usuario
(cliente) abre um chamado onde solicita um servi¢o ou identifica um incidente. Este
chamado possuira uma identificacdo de codigo, pelo qual podera ser acompanhado,
tanto pelo cliente quanto pela equipe de suporte, por meio de histérico no sistema.
Na abertura do chamado, o cliente deve selecionar a categoria e a subcategoria do
servico, ou incidente, e passar algumas informacdes a respeito da solicitacdo. Afim
de agilizar o processo de atendimento destes chamados, as categorias e
subcategorias possuem um vinculo, pré-definido, mas que pode ser alterado de
acordo com as necessidades da empresa, com o nivel de atendimento do servico,
evitando perdas no processo de escalamento de niveis.

O usuario responsavel pelo suporte, no sistema CedrOS, possui acesso a
uma lista de todos os chamados abertos, sejam eles de servico ou incidente, onde
as categorias deles tenham vinculo com o seu nivel e perfil. Desta forma, os
usuarios terdo acesso apenas as categorias de chamado as quais tenham certa
capacidade de atender. Caso 0 usuario consiga atender ao chamado de forma
parcial, € possivel encaminhar a chamada a uma area mais especifica ou, até
mesmo, abrir um chamado de incidente, seja por duvida, erro ou qualquer
impedimento que possa interromper este atendimento.

Todos os chamados devem possuir uma categoria e subcategoria para que
seja possivel um melhor controle sobre o SLA do servigo prestado. Enquanto um
processo estiver em aberto, em andamento ou, por algum motivo, parado, o
percentual em relacdo ao prazo de resolucdo acordado no SLA sera mostrado nos
detalhes do chamado e na lista de chamados, com o objetivo de facilitar a visdo do
processo, conforme indicacdo das praticas ITIL na fase de Gerenciamento de
Incidentes, onde ao atingir, no caso do sistema CedrOS, 50%, 75%, 90% ou 100%
do periodo estipulado para a concluséo do servico, o status de SLA sera destacado,

respectivamente, em amarelo, laranja, vermelho e vermelho escuro, além de indicar
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o percentual atual em relagdo ao prazo. J4, para o caso chamado concluido, este
sera indicado como “- -“.

No sistema CedrOS, também, para manter uma maior qualidade do servigo, 0
chamado, assim que concluido, podera ser encerrado, Unica e exclusivamente, pelo
usuario que o abriu.

Por fim, mas ndo menos importante, o CedrOS possui uma ferramenta de
relatérios, onde é possivel obter varias informacdes, dentre elas:

a) Status de incidentes, agrupados em categorias e subcategorias;
b) Incidentes mais recorrentes;

Na Figura 6: Cedros e as Praticas ITIL, € possivel identificar onde as praticas

ITIL foram implementadas no sistema Cedros.
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Figura 6: Cedros e as Praticas ITIL
Fonte: Os autores (2016)
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De acordo com a Figura 6, na parte de classificacdo de servicos, onde estéao
as funcionalidades dos itens 1 e 2: “Manter Categoria”, “Manter Problema”, “Manter
Subcategoria” e “Manter Subproblema”, foi implementada a pratica de
Gerenciamento de Catalogo de Servicos, incluindo a classificacdo e descricdo do
servico e, pelo fato de na criagdo de cada subproblema ou subcategoria, serem
obrigadas as informacdes de prioridade, neste caso interpretada como urgéncia do
servico, impacto, prazo para atendimento e nivel e perfil do atendente responsavel
por este servigo, também houve a implementacdo da préatica de Gerenciamento de
Nivel de Servico. Seguindo o fluxo orientado nesta figura, os itens 3 a 6 fazem parte
da pratica de Gerenciamento de Incidentes, pois trata o ciclo de um incidente,
iniciando na identificacdo e registro, no item 3, onde serao incluidas as informacdes
de data e responsavel pela abertura do registro, classificacdo e descricdo ou
detalhes do incidente. Ap0s o0 registro do incidente é possivel fazer um
acompanhamento deste atraves de busca por filtros especificos, identificado no item
4 da figura, sejam eles: classificacdo (subcategoria, subproblema, etc), data de
abertura, situacdo do atendimento, percentual do prazo, percentual de atendimento,
descricdo do servico e coédigo da solicitagdo. Como questdo de tratativa ou
resolucdo de uma solicitacdo, no item 5, é onde ocorrera o detalhamento do que foi
realizado para solucionar o incidente. Ainda no item 5, caso haja algo que impeca o
atendente a continuar seu atendimento, ele, o atendente, podera abrir um
“problema” ou seja, um novo incidente, que ira escalonar, temporariamente, até essa
nova solicitacdo ser resolvida, o atendimento, seja de forma funcional ou hierarquica,
dependendo do nivel do “problema” aberto. Por este motivo, o item 5 também esta
incluso na pratica de Gerenciamento de Nivel de Servico. Para finalizar o ciclo
demonstrado na Figura 6, temos o item 6: “Emitir relatorios”, que faz um controle, de
acordo com a necessidade de cada empresa, sobre todos os incidentes ja
registrados. Estes relatérios podem ser desenvolvidos utilizando dados como: setor,
responsavel pelo atendimento, status do atendimento, periodo, prazo de
atendimento, cliente, categoria, “problema”, subcategoria, “subproblema” e outros,
afim de facilitar uma tomada de decisdo para resolver os incidentes diretamente na
causa-raiz, onde esta o principio da préatica de Gerenciamento de Problemas.

O sistema CedrOS possui um referencial descritivo em constante alteragéo,
pois € um projeto de continua melhoria e adaptacédo visando atender, sempre que

possivel, a necessidade de seus clientes.
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3 METODOLOGIA

Com base nos requisitos levantados na definicdo do projeto, foi criado o
backlog e os sprints Backlogs, separados em fases no plano de atividades, para o
desenvolvimento desse. No decorrer do projeto, novos requisitos foram adicionados
e outros alterados de acordo com as necessidades do negdcio.

3.1 ENGENHARIA DE SOFTWARE

Para uma melhor adaptacdo a disponibilidade de local para reunides e de
tempo dos integrantes do projeto, o método agil SCRUM foi o mais adequado.
Devido ao backlog ter sido ajustado na fase inicial do projeto e, também, separado
em fases, denominadas de Sprint backlog, foi adotada sequéncia de
desenvolvimento abaixo:

a) Levantamento de requisitos: definicdo de requisitos basicos para o
sistema de gestédo de servicos;

b) Fundamentacdo tedrica: pesquisa realizada com base nas praticas
adotadas pela biblioteca ITIL e nos requisitos definidos;

c) Documentacdo técnica: especificacdo de Casos de Uso e diagramas
UML;

d) Codificacdo do sistema: concomitante a documentacéo técnica;

e) Testes do sistema: os testes foram realizados em paralelo ao
desenvolvimento de cada funcionalidade e/ou método criado. Assim
gue a funcionalidade era testada e concluida com sucesso, ela era
liberada para a producédo afim de permitir que o “cliente” pudesse
utilizar e avaliar essas funcionalidades do sistema durante 0 processo
de desenvolvimento do projeto como um todo. Devido essas liberacdes
e utilizacdo do sistema, algumas melhorias foram sugeridas e novos
requisitos foram adicionados ao backlog;

f) Revisdo da documentacdo: como fase final do projeto, a revisdo de
toda a documentacdo foi necessaria, pois algumas alteracbes de

escopo foram realizadas.
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3.2 PLANO DE ATIVIDADES

O plano de atividades foi desenvolvido utilizando o software GanttProject, com
a definicdo dos responsaveis e dos prazos para a realizacdo de cada atividade.
Pode-se assimilar cada Sprint sendo uma fase de desenvolvimento do projeto,
detalhado no plano de atividades a seguir.

3.2.1Gantt - Tabela de Atividades



GANTT
project

MNome Data inicial Data final Pessoas

Gerenciamento de Servigos 02/08/16 02/12/16
@ Fasel - Iniciagdo 02/08/16 17/08/16

@ Definigdo de Projeto 02/08/16 10/08/16 Cleverson,Daniel,Eduardo,Rodrigo

@ Elaboragio de Escopo 02/08/16 17/08/16 Cleverson,Daniel,Eduardo,Rodrigo
@ Fasel - Requisitos 02/08/16 24/08/16

@ Requisitos Funcionais - VOLERE 04/08/16 24/08/16 Daniel

@ Definigdo das boas praticas pelo padrae ITIL 02/08/16 08/08/16 Daniel
@ Fase3 - Documentacdo técnica: Elaboragdo 23/08/16 13/09/16

@ Elaberagdo do Diagrama de Caso de Uso 23/08/16 24/08/16 Daniel

@ Elaboragdo do Casos de Uso 25/08/16 31/08/16 Daniel, Rodrigo

@ Elaboragio do Diagrama de Classes 01/08/16 02/08/16 Daniel Rodrigo

@ Elaberacdo do Diagrama de Fluxo/Sequéncia 05/09/16 13/09/16 Daniel,Rodrigo

@ Elaberagdo do Diagrama do Banco de Dados 01/09/16 05/09/16
@ Fased - Desenvolvimento Inicial 17/08/16 20/09/16

@ Elaboragio do layout basico - Formularios 17/08/16 23/08/16 Cleverson,Redrigo

@ Elaboracde de classes primarias do sistema 17/08/16 24/08/16 Cleverson,Daniel, Eduardo,Rodrige

@ Elaboragdo de classes secundrias do sistema 17/08/16 24/08/16

@ Script de tabelas e CRUD Banco de Dados 19/08/16 16/09/16 Cleverson,Eduardo, Rodrigo

@ Desenvolvimento do CRUD para as classes principais ~ 23/08/16 20/08/16 Cleverson,Eduardo, Rodrigo

@ Integragdo para testes unitarios 05/09/16 14/08/16 Cleverson,Eduardo, Rodrigo
© Fase5 - Desenvelvimento Final 14/08/16 30/08/16

@ Desenvolvimento dos novos casos de uso - Sequencias  14/09/16 23/09/16 Cleverson,Eduardo

@ Integracdo entre telas - Baseado no Diagrama de seque... 21/09/16 30/09/16 Cleverson,Eduardo
@ Fasef - Testes 21/09/16 13/10/16

@ Elaboragdo de Roteiros de Testes Unificados 21/09/16 26/09/16 Daniel,Rodrigo

@ Elaberagio de Roteiros de Testes Integrados 03/10/16 03/10/16 Daniel,Rodrige

@ Elaboragio de Roteiros de Testes Validagdo 03/10/16 03/10/16 Daniel, Rodrigo

@ Realizagdo de Testes Unitdrios 03/10/16 03/10/16 Cleverson,Eduardo

@ Realizagdo de Testes Integrados 05/10/16 12/10/16 Cleverson,Eduardo

@ Realizagdo de Testes Validagdo 12/10/16 13/10/16 Cleverson, Daniel Eduardo, Rodrigo
@ Fase7 - Documentagdo Técnica: Conclusdo 14/10/16 20/10/16

@ Conclusdo de Diagrama de Caso de Uso 14/10/16 18/10/16 Rodrigo

@ Conclusdo de Diagrama de Classes 14/10/16 18/10/16 Rodrigo,Daniel

@ Concluséo de Casos de Uso 14/10/16 20/10/16 Rodrigo

@ Conclusdo de Diagrama de fluxo,/sequencia 14/10/16 18/10/16 Rodrigo
@ Fase8 - Validagde do Sistema 21/10/16 27/10/16

@ Efetuar as corregdes baseadas nos testes realizados 21/10/16 27/10/16 Cleverson,Eduarde
@ Fase8 - Documentagio de Defesa 28/10/16 17/1116

@ Elaborar a defesa do projeto junto as boas praticas [TIL  28/10/16 17/1116 Daniel Redrigo

@ Unificar Diagramas e requisitos ao documento final 28/10/16 28/10/16 Daniel, Reodrigo

@ Conclusdo do Projeto 28/10/16 07/11/16 Cleverson,Daniel,Eduardo,Redrigo
@ Fasel0 - Apresentacio de Defesa 18/11/16 22/11/16

@ Definir pontos indispensaveis 18/11/16 18/11/16 Cleverson, Daniel Eduardo, Rodrigo

@ Definir fluxos indispensaveis 18/11/16 18/11/16 Cleverson,Daniel,Eduardo,Redrigo

@ Elaborar a apresentagio 18/11/16 22/11116 Cleverson, Daniel Eduardo, Rodrigo
@ Fasell - Treinar Apresentagac 23/11/16 02/12/16 Cleverson,Daniel,Eduardo,Rodrigo

Figura 7 — Plano de Atividades — Gantt — Tabela de Atividades
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3.2.2Gantt - Gréfico
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Figura 8 - Plano de Atividades — Gantt — Gréfico

3.3 PLANO DE RISCOS

A Figura 9 apresenta os riscos identificados no projeto, indicando as

consequéncias e o planejamento das acfes de contingéncia.
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Plano de Riscos

Ne Condigdo Consequéncia Agdo Monitoramento | Probabilidade | Impacto
M&o aprovagdo do Atraso no Reunides )
1 i Readequar layout Baixo Moderado
layout desenvolvimento constantes
Reunidies
2 |Sobrecarga de trabalho| Perda de gqualidade Realocar atividades Média Alto
constantes
Ignorar o planc do Reunides
3 g _p Perda de qualidade Adequar plano Moderado Alto
projeto constantes
Atrasona Tentativa de solugdo entre a )
) - . w . o Por meio do .
4 Barreiras técnicas implementacio do equipe; Verificagdo com o Baixo Alto
L i cronograma
codigo orientador
Dificuldade de
comunicagio devido a Encontrar um modo de Por meio do )
5 L w . Atraso no cronograma O w ) . Baixo Alto
distribuicao geografica comunicagao mais eficiente cronograma
da equipe
. o . . Readequar/Revisar etapas do Reunides L
6 |Alteracdo de requisitos| Alteracdo no projeto ) Media Alto
projeto constantes
i Reunido para cobranca e Por meio do L
7 | Atraso do cronograma Atraso do projeto - Média Alto
reavaliagao do cronograma cronograma

3.4 REPONSABILIDADES

Figura 9 — Plano de Riscos

Por tratar-se de um projeto académico, todos os integrantes participaram, em

niveis de envolvimento diferentes, de cada fase do projeto. A Tabela 2 apresenta os

integrantes que mais contribuiram em cada etapa.

Item Responsaveis

Daniel

Definicdo do escopo inicial

Definicdo dos requisitos

Cleverson,

Daniel, Eduardo e Rodrigo

Desenvolvimento do Sistema

Cleverson e Eduardo

Testes do Sistema

Cleverson,

Daniel, Eduardo e Rodrigo

Documentacdo do Sistema

Daniel e Rodrigo

Documentacado do Projeto

Daniel e Rodrigo

Tabela 2 — Responsabilidades



44

3.5 RECURSOS DE HARDWARE E SOFTWARE

Para o desenvolvimento do sistema, os testes de unidade, integracdo e
validacdo, bem como para o desenvolvimento dos demais itens do projeto, foram
utilizados quatro computadores pessoais. A Tabela 3 descreve as caracteristicas
referentes ao computador de cada integrante da equipe.

Memodria

Item Responsavel Marca Sistema Operacional RAM Processador
Notebook | Cleverson CCE Windows 8.1 Pro 4GB Intel Core i3 1.8 GHz
Notebook Daniel ACER Windows 7 Home Premium 6 GB Intel Core i3 2.4 GHz
Notebook | Eduardo ASUS Windows 10 Pro 4GB Intel Core i3 2.4 GHz
Notebook Rodrigo | Sony Vaio| Windows 7 Home Premium 4GB Intel Core i5 2.5 GHz

Tabela 3 — Recursos - Computadores

3.5.1Java Web

A linguagem de programacédo escolhida foi o Java Web, com a plataforma
Java EE (Java Enterprise Edition) e o NetBeans (Tabela 4) como IDE de
desenvolvimento. Seguiu-se o padrao MVC (Model View Controller) com os pacotes
de JSP's (Java Server Pages), Servlets, DAO's (Data Access Objet) e Beans. E
para facilitar o acesso dos atributos das beans utilizou-se JSTL/EL (Expression
Language).

Nao foi utilizado nenhum framework para auxiliar no desenvolvimento do

projeto.

3.5.2Repositorio de Cédigo

O codigo desenvolvido foi centralizado em um diretério na nuvem controlado
pelo servico de armazenamento Mega (Tabela 4), que se trata de uma ferramenta
de Cloud Storage com acesso gratuito. Esta centralizacao facilitou a disponibilizacéo
do cdédigo aos desenvolvedores onde, com sua ferramenta de sincronizacdo, é

possivel acompanhar as mudancas e resgatar a ultima versdo do codigo fonte,
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fazendo o download dos arquivos de forma automética nos computadores dos

desenvolvedores.

3.5.3Banco de dados

Na definicdo dos requisitos para o0 sistema, ndo surgiram particularidades
para a utilizagdo de um SGBD (Sistema Gerenciador de Banco de Dados)
especifico. Sendo assim, optou-se pela utilizacdo do MySQL Server (Tabela 4),
sendo este um Software livre de facil instalagdo, o qual os membros da equipe ja
estdo habituados a utilizar.

Para a execucao dos comandos DDL (Data Definition Language), utilizou-se a
interface grafica fornecida pela Oracle, denominada MySQL Workbench (Tabela 4),
e também o servigo de banco de dados disponivel na IDE NetBeans (Tabela 4).

3.5.3.1 Modelagem

Para a criacdo dos modelos de banco de dados, conceitual e légico, utilizou-
se o software livre BrModelo (Tabela 4), disponivel gratuitamente sem a
necessidade de instalacdo. Com este software foi possivel gerar os dois diagramas

de bancos de dados necessarios para a documentacéo deste projeto.

3.5.3.2 Gerenciamento de banco de dados

Como forma de controle das alteracbes que ocorreram durante o
desenvolvimento do trabalho, utilizou-se um script contendo todo o codigo de
reconstrucdo do banco de dados. Para possibilitar a disponibilidade e o
compartilhamento, este script foi salvo no mesmo repositorio de codigo utilizado para
o desenvolvimento do projeto, com isso, toda mudanca registrada neste script ficou

visivel a todos os desenvolvedores.



3.5.4Documentacao e diagramas

Para a criacdo dos diagramas UML (Unified Modeling Language) de casos de
uso, classes e sequéncia, utilizou-se o software Astah (Tabela 4), o qual esta
disponivel gratuitamente com uma licenc¢a student que possibilita a geracdo de todos
os diagramas necessdarios para a padronizacdo e documentacdo destes itens do

projeto.

Para a geracao das tabelas com as descricdes dos casos de uso, requisitos

no padrédo Volare, e tabelas auxiliares, como o0s casos de testes e plano de riscos,

foi utilizado o software Microsoft Excel (Tabela 4).

3.5.5 Softwares e versoes utilizadas

A Tabela 4 apresenta uma descri¢cdo curta, a versao e o site disponivel para

download dos softwares utilizados para geracdo do projeto nos ambientes de

desenvolvimento, testes e producéo.

Descricao
IDE de desenvolvimento

Software
NetBeans IDE

Versao ‘
8.0

Disponivel em:
https://netbeans.org/

Servidor Web de aplicagdo Glassfish Server 4.0 | https://netbeans.org/
Servidor Web de aplicagdo Apache Tomcat | 8.0.3.0 | https://netbeans.org/

Servidor de banco de dados MySQL 5.7 | http://dev.mysql.com/downloads/
Interface do SGBD MySQL Workbench | 6.3.7 | http://dev.mysql.com/downloads/
Modelagem UML Astah 6.9.0 | http://astah.net/download

Gerenciador de projetos ProjectLibre 1.5.9 | http://www.projectlibre.org
Gerenciador de projetos GanttProject 2.7.2 | http://www.ganttproject.biz
Planilha eletrénica Microsoft Excel 14.0 https://products.office.com/pt-
br/excel
Diagramas do banco de dados BrModelo 2.0.0 | http://sis4.com/brModelo/
Browser Chrome 54 | https://www.google.com/chrome

Repositdrio de arquivos MEGA - https://mega.nz/

Repositdrio de arquivos Dropbox - https://www.dropbox.com/

Tabela 4 - Recursos — Softwares e Versoes
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3.6 PLANOS DE TESTE

Os testes no Sistema foram iniciados em nivel de Unidade, testando a légica
e validacdes da pagina, assim como suas classes dependentes e as fun¢cbes das
Servlet's de interface e processamento.

Ao final dos testes unitarios, foram integrados os moddulos, realizando a
estratégia de teste de integracdo ascendente, ou seja, agrupando e testando os
modulos que compartilham dados diretamente. Entdo, agregaram-se os modulos
gue dependem dos dados indiretamente, testando a comunicagéao entre Servlets e
DAQ’s, até que a integracao do sistema todo fosse concluida.

Apés a integracdo, realizaram-se os testes de validagdo, seguindo as
especificacdes definidas no escopo inicial do projeto.

A Figura 10 apresenta o plano de testes desenvolvido no software
ProjectLibre (Tabela 4). Neste plano de testes ndo foram contemplados os testes de
unidade, visto que foram executados no momento do desenvolvimento, cada qual

por seu proprio desenvolvedor.

Nome Trabalho Duragdo TInicio Fim Antecessores
1  ECedr0S - Testes 10,8 horas 1,225 dias? 05/10/16 08:00 06/10/16 09:48
2 ETestes de Integracdo & horas| 0,875 dias? 05/10/16 08:00 05/10/16 16:00
3 Tela Inical -= Login 0,5horas| 0,062 dias? 05/10/16 08:00 05/10,/16 08:30
4 CRUD Impacto -> Manter Impacto 0,5horas) 0,062 dias? 05/10/16 08:30 05/10/16 09:00 3
5 CRUD Empresa -= Manter Empresa 0,5horas. 0,062 dias? 05/10/16 09:00 05/10/16 09:30 4
[ CRUD Setor -3 Manter Setor 0,5 horas 0,062 dias? 05/10/16 09:30 05,/10/16 10:00 5
7 Manter Tela do Perfil 0,5horas| 0,062 dias? 05/10/16 10:00 05/10/16 10:30 &
8 CRUD Funciondrio -> Manter Funcionario 0,5horas| 0,062 dias? 05/10/16 10:30 05/10,/16 11:00 7
9 CRUD Categoria -> Manter Categoria 0,5horas| 0,062 dias? 05/10/16 11:00 05/10/16 11:30 3
10 CRUD Problema -= Manter Problema 0,5horas) 0,062 dias? 05/10/16 11:00 05/10/16 11:30 8
11 CRUD SubCategoria - Manter SubCategoria 0,5horas. 0,062 dias? 05/10/16 11:30 05/10/16 13:00 9
iz CRUD SubProblema -> Manter SubProblema 0,5horas. 0,062 dias? 05/10/16 11:30 05/10/16 13:00 10
13 Registro 05 lhora| 0,125 dias? 05/10/16 13:00 05/10/16 14:00 3;4:5;6;7;8;9;10;11; 12
14 Registro do Historico da 05 lhora| 0,125 dias? 05/10/16 14:00 05/10/16 15:00 13
15 Registro do Histérico do Problema na 05 lhora| 0,125 dias?|05/10/16 15:00 05/10/16 16:00 14
16 ElTestes de Validagdo 2,8 horas, 0,35 dias? 05/10/16 16:00 06/10/16 09:48 2
i7 Login: Usudrio e Senha Ok 0,1horas. 0,013 dias? 05/10/16 156:00 05/10/16 16:06
18 Login: Usudrio incorreto 0,1horas| 0,013 dias? 05/10/16 16:06 05/10/16 16:12 17
19 Login: Senha incorreta 0,1horas| 0,013 dias? 05/10/16 16:12 05/10/16 16:18 18
20 Registrar 05 0,1horas 0,013 dias? 05/10/16 16:18 05/10/16 16:24 17;18;19
21 Buscar 05 0,1 horas 0,013 dias? 05/10/16 16:24 05/10/16 16:30 20
22 Tratar OS - Agdes 1hora 0,125 dias? 05/10/16 16:30 06,1016 08:30 21
23 Tratar Problema - > Acbes lhora| 0,125 dias? 06/10/16 08:30 06,/10,/16 09:30 22
24 Inclusdo dos Impactos no Problema da 05 0,3 horas| 0,037 dias? 06/10/16 09:30 06/10,/16 09:48 23

Figura 10 — Plano de Testes — Gantt - Tabela
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3.6.1Casos de teste

Para esta fase, criaram-se casos de testes separados em trés grupos,
compostos por 10 casos de testes de unidade, 04 testes de integracdo e 26 de
validacao/usuario.

Ressalta-se que varios outros testes foram feitos no momento do
desenvolvimento, testes estes para validar a codificacao/integracdo criada. Os itens
abaixo apresentam os principais casos de testes utilizados para conferéncia dos
requisitos do sistema.

Os casos de testes gerados estdo disponiveis no apéndice D deste projeto,
bem como a execucéo e o resultado obtido em cada teste.
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4 APRESENTACAO DO SOFTWARE

4.1 INSTALACAO DO AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO

Para o desenvolvimento do projeto, foi necessério criar ambientes locais em
cada maquina dos desenvolvedores, necessitando da instalacdo de servidores de
aplicacdo e banco de dados, bem como a instalacdo e configuracdo da IDE de

desenvolvimento.

4.1.1 Servidor de aplicacao

A opcao de instalagdo completa do NetBeans IDE disponivel no site da
Oracle, possibilita a instalacéo e configuracdo padréo do servidor de aplicacéo, ndo
necessitando de uma instalacdo dedicada a este servidor. Pode-se optar pela
utilizacdo do Glassfish ou do Apache Tomcat, ambos com o sentido de possibilitar a
implementacéo e execucéo do arquivo fonte do sistema.

Em um ambiente de desenvolvimento, o NetBeans auxilia como uma interface
com o servidor de aplicacdo, inicializando o mesmo, gerando e implantando o

arquivo fonte (.war) visando a execucao do projeto e seus devidos testes.

4.1.2 Servidor de banco de dados

Para a execucdo do projeto, é necesséria a instalacdo de um servidor de
banco de dados, neste caso, o servidor MySQL. Como interface auxiliar para
inicializacdo dos servicos e execucdo de instrucbes DDL e DML, utlizou-se o
MySQL Workbench. Neste ambiente, € possivel validar, através de instru¢cdes DML,
se o0s dados estdo seguindo corretamente o fluxo desejado.

Antes da execucdo do projeto, € necessaria a configuracdo do servidor e a
execucao do script base de constru¢do do banco de dados. O script base possibilita
a construcdo de todas as tabelas e dados iniciais padrdes para a inicializacdo do

projeto.
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4.1.3Instalagao

A instalacao, tanto do servidor de aplicacdo quanto do banco de dados, € feita
seguindo os passos padroes dos auxiliares de instalagdo dos softwares, sem
configuracdes especificas.

4.1.3.1 Instalagcéao do servidor de aplicacao

Efetua-se o download do instalador, escolhendo a op¢ao “Tudo”, do NetBeans
apresentado na Figura 11. Observa-se que os servidores de aplicacdo GlassFish
Server e Apache Tomcat aparecem selecionados.

& C % | & https;//netbeans.org/downloads/ b g

HOME / Download

Download o NetBeans |IDE 8.2 8.1 Desenvolvimento | Arquivo
Endereco de email (opcional): | Idioma
) : do  [Portugués (Brasi ¥| Flataforma: [Windows ]
Inscrever-se na newsletter: #| Mensal Semanal DE
#| Permito me contatar neste email Mota: Tecnologias em cinza ndo sdo suportadas para esta plataforma
Tecnologias suportadas ~ Java SE Java EE HTML5/JavaScript PHP C/C++ Tudo
i) SDK da plataforma
NetBeans ° ° °
i) Java SE . L] L]
i) Java FX . . .
i Java EE . .
i) Java ME .
i) HTML5/JavaScript . . . .
i) PHP . [ .
i C/C++ . .
i Groovy L]
i) Java Card(tm) 3 .
Connected
Servidores embutidos
i) GlassFish Server Open . .
Source Edition 4.1.1
i) Apache Tomcat 8.0.27 . .
o . ( Download x86 ) ( Download x86 ) ( Download x86 | .
( Download | [ Download | - S S " Download |
. ~ | Download x64 || Download x64 |( Download x64 | —

Figura 11 - Instalacdo - NetBeans

Seguem-se 0s passos do auxiliar de instalacédo até a instalacdo de todos seus
componentes e dependéncias.

Apés a instalacdo, abre-se o projeto fonte desenvolvido, constréi-se e
executa-se o projeto. Esta acdo inicializa todos os componentes necessarios,
juntamente com o servidor de aplicagdo, e o0 projeto é implementado e

disponibilizado no link configurado.
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4.1.3.2 Instalacdo do servidor de banco de dados

Apés o download do MySQL Installer disponivel, conforme apresentado na

Figura 12, seguem-se o0s passos do auxiliar de instalacdo com as configuracdes

defaults.
(3 c ﬂ' @ dev.mysgl.com/downloads/installer/ Q 1y
@ Enterprise  Community  Yum Repository  APT Repository  SUSE Repository  Windows  Archives & Documentation <f> Developer Zone

Download MySQL Installer

MySQL open source software is

P under the GPL License.

OEMSs, 's and VARs can
purchass commercial licenses.

Documentation

Choosing the right file:

If you have an online connection while running the MySQL Installer, choose the mysql-installer-web-community file.

If you do NOT have an online connection while running the MySQL Installer, choose the mysql-installer-comnunity file.
Note: MySQL Installer is 32 bit, but will install both 32 bit and 64 bit binaries
Online Documentation

MySQL Installer Decumentation and Change History

Please repert any bugs or inconsistencies you observe to our Bugs Database.
Thank you for your support!

Generally Available (GA) Releases Development Releases

MySQL Installer 5.7.16

Select Platform

| Microsoft Windows

Looking for previous GA versions?

Windows (x86, 32-bit), M5! Installer 5716 17M

imysqkinstaller-web-community-5.7.16.0.msi

ac2e67687d | Signature

Figura 12 - Instalacdo — MySQL

Apés a instalacdo dos componentes, pode-se inicializar o servigo e executar o
script para construgcdo do banco de dados via MySQL Workbeanch, software
instalado juntamente com os componentes. Esta ac¢do cria o schema e popula os

dados fixos das tabelas a serem utilizados pela aplicagéo.

4.1.3.3 Implementacédo do projeto

Apoés a instalacdo e configuracdo dos servidores de aplicacdo e banco de
dados, implementa-se o arquivo fonte (.war) no servidor de aplicacdo. Esta acéo
disponibiliza o acesso da aplicacdo via browser.

Para construir o banco de dados com as tabelas e dados iniciais necesséarios
para o funcionamento da aplicacdo, executa-se o script padrdo, conforme citado no
item 4.1.2.
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4.2 UTILIZACAO DO SISTEMA

Por se tratar de uma aplicacdo Web, o acesso a sua interface é realizado via

browser.

4.2.1Login

A péagina para realizar o login é a primeira a ser apresentada, conforme
mostrado na Figura 13. Utiliza-se o e-mail como login e uma senha pré cadastrada.
Caso 0 usuario esqueca sua senha, uma nova senha deve ser solicitada ao

administrador do sistema.

CedrOS

Login

Email:  teste@teste.com
Senha:

Enviar|

CedrOS - Definir descricao. PorCleverson, Daniel, Eduardo & Rodrigo

Figura 13 — Tela - Login

4.2 .2 Telas iniciais

O cadastro de usuarios é realizado na tela Funcionarios, representada na
Figura 14. Ao acessa-la, apresentam-se os funciondrios cadastrados na empresa, e
a opcao de edicdo possibilita a alteracdo dos dados cadastrais, inclusive a senha de
acesso ao sistema. Para registrar um novo funcionario devem-se preencher os
devidos campos, selecionar o setor e salvar os dados.

O Sistema permite o gerenciamento dos perfis dos usuarios, possibilitando a

atribuicdo de funcionalidades e permissdes para determinadas telas. A associagéo
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de um perfil ao usuério é feita na parte inferior da pagina, onde um perfil deve ser
selecionado e, em seguida, registra-se a acao.

Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:46:16 Bem vindo, Teste da Silva
EMPRESA TESTE1
Funcionirio
Funcionario
pesquisar: Q
E-mail Editar
Teste da Silva 621.031.834-79 teste@teste.com Desenvolvedor 1 Ativo E)
Edu Carvalho 141.746.234-57 edu@edu.com Analista 2 Ativo = -
Pedro Paulo 953.483.313-41 eduz@edu.com Técnico 4 Ativo B
Status do funcionario: | Ative ¥
Nome:
CPF: (Somente nimeros)
Telefone: (Semente ndmeros)
E-mail (login):
Senha:
Setor: Setor01 ¥
Limpar|  |Salvar|
Associagao Funcionario-Perfil
Funcionario: v
Perfil: Desenvolvedor ¥
Nivel: 1
r —
|‘ | — \ - {©Cedros - Definir descricao. Por Cleverson/Daniél Eduardo & Rodrigo

Figura 14 - Tela - Funcionario

Para deixar o sistema com maior autonomia para o usuario, foram
desenvolvidas telas de gerenciamento dos dados cadastrados, que sao utilizados
pelo sistema. Nestas telas é possivel executar as acfes de inclusdo de um novo
item e alteracfes cadastrais, inclusive inativacéo, dos itens ja registrados.

As figuras a seguir apresentam estas telas (Figura 14, Figura 15, Figura 16,
Figura 17, Figura 18, Figura 19, Figura 20, Figura 21, Figura 22 e Figura 23).

O nivel apresentado na tela de nivel, representada pela Figura 15, é utilizado
para gerenciar o acesso a determinadas ordens de servico, restringindo a usuérios
com o perfil que apresente um nivel adequado para o tratamento da OS ou do
problema gerado, seja ele igual ou superior ao nivel da OS.



Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:48:24

Bem vindo, Teste da Silva

CedrOS

EMPRESA TESTE1

Abrir OS | Categoria

Nivel

Nivel:

Nivel Qtd Funcionarios

1

2

3

Empresa Funcionario Nivel Perfil Problema Relatério Setor Sub Categoria Sub Problema Tela Tratar OS

B

3
1

0

A

Daniel, Eduardo e Rodrigo

\ i » —
N © CedrOS - Definir descriganPot Cleverson
Q = _—

Figura 15 - Tela — Nivel

T

A tela para manutencédo de empresas representada pela Figura 16, é utilizada

pelo administrad

or do sistema, para registrar uma nova empresa cliente.

Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:45:29

Bem vindo, Teste da Silva

CedrOS

EMPRESA TESTE1

Abrir OS  Categoria

Tratar Problema

Empresa

Pesquisar:
Nome
Testel
Teste2
Teste3

Status da empresa:

Nome:

CNPJ:

Empresa | Funcionirio ~ Nivel  Perfil = Problema Relatério | Setor ~ Sub Categoria  SubProblema  Tela  Tratar OS
CNP] Ativo Editar
12.345.678/0001-23 Ativo B
12.345.678/0001-24 Ativo B
12.345.678/0001-25 Ativo B
Ativo v
(Somente nimeros)
|Limpar] |Salvar|

A

-
-
€ CedrOS - Definir descricao. Por Cleverson; Daniel, Eduardo e Rodrigo.

Figura 16 - Tela - Empresa



A Figura 17 representa a tela utilizada para manter o setor, que é utilizado na
manutencdo dos usuarios, possibilitando o mapeamento da origem da OS. Nesta

tela também pode ser observada a quantidade de funcionarios cadastrados em cada
setor da empresa.

Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:49:50 Bem vindo, Teste da Silva

CedrOS ‘

EMPRESA TESTE1

Setor
Setor: Q
Status: Ativo v B
Setor Qtd Funcionarios Ativo Editar

Setor01 1 Ativo B
Setor02 1 Ativo B
Setor03 0 Ativo B
Setor04 1 Ativo B
Setor05 0 Ativo B

TN e ——
l»‘ x;,' @Cedr(‘s‘rﬂe;mrdescmao Por Cleverson, Daniel, Eduardo e Rodrigo

Figura 17 - Tela — Setor

A manutencédo das telas, representada pela Figura 18, possibilitou o controle

de acesso, ao associar telas a determinados perfis, durante o processo de
Manutencéao de Perfil.



Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:52:47 Bem vindo, Teste da Silva

EMPRESA TESTE1

Abrir OS C goria Empresa Funcionério Nfvel Perfil Problema Relatério Setor Sub Categoria Sub Problema Tela Tratar OS

Nome URL Excluir Editar
Abrir 0S abriros.jsp [x] B
Categoria categoria.jsp o E).
Funciondrio funcionario.jsp 0 E‘)‘
Nivel nivel.jsp [x] B
perfil perfil.jsp [x] B
Problema problema.jsp o 5
Relatorio relatorio.jsp 0 B
Setor setor.jsp [x] B
Sub Categoria subcategoria.jsp o 5
Sub Problema subproblema.jsp [x] B
Tratar OS trataros.jsp ° E‘,
Tratar Problema tratarproblema.jsp 0 5

A

~~ ————
> . e
- e @ CedrOS - Definir descricao. Por Cleverson/Daniel; Eduardo e Rodrigo

Figura 18 - Tela - Telas

A tela representada pela Figura 19, possibilita, além da manutencéo de perfis,
a associacdo das telas para cada perfil, criando assim um controle de acesso. O

perfil, por sua vez, € associado ao funcionario.



Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:48:41 Bem vindo, Teste da Silva

EMPRESA TESTE1

Funcionirio Nfvel Perfil Problema Relfat6rio etor ub Categoria

perfil: Q
Status: |Ativo ¥ B

Ativo Editar

Perfil Telas
Deservalvedor Abrir OS | Categoria | Empresa | F:;c;rer:::o! \Tg;ve‘l 1\_raPtea:fi(l)S\ [Pr.?zte;\apr‘ljblRez:aatbrio | Setor | Sub Categoria | Sub Ativo E)‘
Analista Abrir OS | Tratar OS | Tratar Problema Ativo E,\
Técnico Abrir OS | Tratar OS | Tratar Problema Ativo @
Usuario Ativo B
Programador Ativo E)-

Associagao Perfil-Tela

Perfil: Desenvolvedor ¥

Tela: Categoria

A

~ - —
: J_/
Pt BN © CedrOS - Definir descricao. Por Cleverson; Daniél,Eduardo e Rodrigo

Figura 19 - Tela - Perfil

7

A manutencdo das categorias das ordens de servico é realizada pela tela
representada na Figura 20. A categoria é fundamental para o registro de uma ordem
de servico, com ela é possivel controlar o acesso aos seus perfis associados. Para o

registro de uma nova categoria, a selecdo de um perfil relacionado € obrigatéria.
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Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:45:03 Bem vindo, Teste da Silva

EMPRESA TESTE1

Categoria

Categoria
Categoria: Q

perfil: |Desenvolvedor v | Status: |Ativo ¥ B

Categoria Perfil Qtd Sub Categorias Ativo Editar
Desenvolvimento Desenvolvedor 3 Ativo g!
Infraestrutura Desenvolvedor 2 Ativo B
Instalacdo Desenvolvedor 2 Ativo (=

v,

. ’
™, .
5._ @ CedrOS - DefniFdesCtricao. Por Cleverson, Daniel, Eduardo e Rodrigo.

Figura 20 - Tela - Categoria

Para detalhar o tipo da ordem de servico, neste projeto indicado pela
categoria, foi criado a subcategoria representada pela Figura 21. Neste
gerenciamento foram atribuidas informacdes de nivel, prioridade, impacto e o tempo,

em minutos, do SLA padréo definido para a resolucéo da OS.
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Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:50:32 Bem vindo, Teste da Silva

EMPRESA TESTE1

Abrir OS Caregoria Empresa Funcionério Nfvel Perfil Problema Relatério Setor Sub Categoria Sub Problema Tela Tratar OS

Tratar Problema

Sub Categoria
Sub Categoria: Q

Categoria: Desenvolvimento ¥ Status: Ativo ¥
SLA Padrdo (min): Nivel: Ty
Impacto: Baixo v Prioridade: Baixa v B
Sub Categoria Categoria SLA Padrao Impacto Prioridade Ativo Editar
Novo médulo Desenvolvimento 1 10 Baixo Baixa Ativo B
Correcdo de software Desenvolvimento 1 15 Médio Média Ativo EE)-
Troca de layout Desenvolvimento 1 = Alto Alta Ativo E).
Telefonia Infraestrutura 2 20 Baixo Baixa Ativo B
Hardware Infraestrutura 2 45 Médio Média Ativo g‘.
Instalacdo Windows Instalagdo 4 60 Alto Alta Ativo E"
Instalacdo Linux Instalacdo 4 120 Alto Alta Ativo E‘,

v,

-~ —
- _—
p— © CedrOS - Definir descricao. Por Cleverson/Daiél, Eduardo e Rodrigo

Figura 21 - Tela - Subcategoria

Ao tratar uma ordem de servico, pode ser necessario abertura de um
problema, onde aguarda-se a resolucdo deste para dar seguimento na tratativa da
OS. A manutencdo dos problemas é feita pela tela Problema representada pela

Figura 22.
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Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:49:24 Bem vindo, Teste da Silva

EMPRESA TESTE1

Abrir OS Categoria Empresa Funcionario Nivel Perfi Problema Relatdrio Setor Sub Problema Tela Tratar OS
Problema Q
Status: Ativo v B
Problema Qtd Sub Problemas Ativo Editar
Conhecimento 2! Ativo
Equipamento 2 Ativo B
Cadastro 2 Ativo =

v,
X na ——

5.. & Cedr0S - DemniPdescricao. Por Cleverson Daniel, Eduardo e Rodrigo
o8 = <

Figura 22 - Tela — Problema

Seguindo o mesmo padrdo utilizado para as categorias, foi criado
subproblema que é associado ao problema contendo prioridade e impacto. A tela
utilizada para manutencao deste item é representada pela Figura 23.

Domingo, 4 de Dezembro de 2016 21:06:40 Bem vindo, Teste da Silva

EMPRESA TESTE1

Abrir OS Cate

Empresa Funcionario Impacto Nivel Perfil Problema Setor Sub Categoria Sub Problema ela Tratar OS

Tratar Problema

Sub Problema

Sub Problema: Q

Problema: Conhecimento ¥ | Status: Ativo ¥

Impacto: Baixo v Prioridade: Baixa v B

Sub Problema Problema Prioridade Editar

Falta de conhecimento técnico Conhecimento Baixo Baixa Ativo

Falta de treinamento Conhecimento Baixo Baixa Ativo B2
Falta de equipamento Equipamento Médio Média Ativo E,'-
Equipamento avariado Equipamento Alto Alta Ativo =
Cadastro incorreto Cadastro Baixo Baixa Ativo =
Falta cadastro Cadastro Médio Média Ativo =

x o
| - W © CediOS - Definir descricao. Por CleversonBaniélyEduardo e Rodrigo
= :

Figura 23 - Tela - Subproblema
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4.2.3Telas - Registro e Tratamento da OS

ApOGs o registro das informacdes descritas acima, 0 sistema estaria pronto
para iniciar os registros e tratamentos das ordens de servi¢o. O fluxo inicia-se com o
registro da OS representado na Figura 24, este registro pode ser feito por
praticamente todos os usuarios do sistema.

Para a criacdo da OS, deve-se selecionar uma categoria, uma subcategoria e
atribuir uma observacado com a necessidade almejada. Nesta mesma tela, o usuario

gue abriu a OS pode realizar o encerramento da mesma.

Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:44:37 Bem vindo, Teste da Silva

CedrOS

EMPRESA TESTE1

Abrir 0S

Abrir Ordem de Servigo

Obs: Q
Categoria: | Desenvolvimento ¥ Sub Categoria: | Novo médulo B

Sub-

0s Categoria Categoria

0Obs Data/Hora Status Fechar

Corregdo de
software

17/09/2016 -

16:10:00 GEziE

2 Desenvolvimento Observagdo de abertura da OS numero 2. Para testes de campo obervagio.

Correcdo de
software

Observagdo de abertura da OS numero 1. Para testes de campo obervagdo. o/ 02/2016 - Aberta

Desenvaolvimento 13:12:00

Correcdo de Observagdo de exemplo para fechamento da OS nimero 1. Para testas de 17/09/2016 -

e e campo obervagdo. 09:12:00 Scicduis (]

& CedrOS - Definir descricao. Por Cleverson, Daniel, Eduardo e Rodrigo

Figura 24 - Tela - Abertura de OS

A busca para o tratamento de uma ordem de servico é realizada na tela
representada na Figura 25. O sistema permite, nesta tela, fazer a busca de uma OS
por seu numero, ou pelo usuario de abertura. O item percentual do prazo é baseado
em seu SLA cadastrado previamente em sua subcategoria.

Ao clicar em detalhes é possivel observar seu status atual e detalhes de

tratamento, conforme apresentado na Figura 26.
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Domingo, 4 de Dezembro de 2016 22:57:56 Bem vindo, Teste da Silva

CedrOS

EMPRESA TESTE1

Abrir OS Categoria Empresa Funcionario Nivel Perfil Problema Relatbrio Setor Sub Categoria Sub Problema Tela Tratar OS

Tratar Problema

Tratar Ordem de Servigo

Num. OS:

Usudrio de abertura: Q

Data ultima acdao Funcionario

Concluido (%) Prazo (%) Detalhes Tratar OS

Sub Categoria - Nivel

0% +100% B B

2 Correcdo de software 1 04/12/2016 - 22:54:12 Teste da Silva Em atendimento

1 Correcdo de software 1 17/09/2016 - 09:12:00 Pedro Paulo Concluida 100%

.

—
\ — @AdeS-Deﬁnir descricao. Por Cleverson, Daniel, Eduardo e Rodrigo
2 AN < —gi‘ /

Figura 25 - Tela - Busca da OS

Observa-se que o item detalhes é substituido por tratar OS, conforme

representado na Figura 26.
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Sexta-Feira, 2 de Dezembro de 2016 20:03:43 Bem vindo, Teste da Silva

EMPRESA TESTE1

Abrir OS  Categoria  Empresa  Funcionirio  Impacto | Nivel Perfil Problema  Setor  Sub Categoria = SubProblema Tela  Tratar OS

Tratar Problema

Tratar Ordem de Servigo

Data iltima acdo Funcionario Concluido (%) Prazo (%) Tratar 05

A 1 02/12/2016 - 19:57:40 Teste da Silva Em atendimento 0% e D)

Detalhes da OS N° 2

Data: 02/12/2016 - 19:57:40

Funciondrio: Teste da Silva

Categoria: Desenvolvimento

Sub-Categoria: Correcdo de software
Observagdo: Teste da Silva iniciou o atendimento
Concluido: 0%

Status: Em atendimento

Data: 17/09/2016 - 16:10:00

Funciondrio: Teste da Silva

Categoria: Desenvolvimento

Sub-Categoria: Correcio de software
Observagdo: Observagdo de abertura da OS nimero 2. Para testes de campo obervagdo.
Concluido: 0%

Status: Aberta

4

- —
B -
) — v @ CadrOS - Definir descricao. Por Cleverson, Daniel,Eduardo e Rodrigo.
. y y i N J
wh vh

Figura 26 - Tela - Busca da OS — Detalhes

Ao selecionar a opcao Tratar OS, a mesma € associada ao tratamento do

usuario logado mudando o status para “Em Tratamento”, e o usuario é redirecionado

para a tela representada pela Figura 27.
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Domingo, 4 de Dezembro de 2016 23:01:17 Bem vindo, Teste da Silva

EMPRESA TESTE1

Tratar OS

Tratar Ordem de Servigo

Agdo:  |Em atendimento ¥

Observagio:

Concluido (%): |0 B

Detalhes da OS N° 2

Data: 04/12/2016 - 22:54:12

Funciondrio: Teste da Silva

Categoria: Desenvolvimento

Sub-Categoria: Corregdo de software
Observacdo: