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Resumo

Uma Gestdo de Servigos de Tecnologia da Informagdo controla e otimiza os processos que
possibilitam o fornecimento dos servigos com um nivel de qualidade conhecido e gerenciado. O
trabalho descrito nesta dissertagdo envolve a andlise dos processos de um servigo especifico € o
projeto de uma aplicagdo web para controle e otimizagdo destes processos. A cspecificagdio de
requisitos e a construgdo de um prototipo sdo descritas. A aplicagdo web proposta sera utilizada
por técnicos do servigo de Manutengdo de Microinformatica oferecido pelo Centro de

Computagédo Eletronica da Universidade de Sao Paulo.
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Abstract

Information Technology Service Management controls and optimizes processes that make
possible the delivery of services with a known and managed quality level. The work described in
this document involves the analysis of a specific service's processes and the design of a web
application to deal with the control and optimization of those processes. The application
requirements are specified and the building of a prototype is described. The proposed web
application will be used by technicians from the Computer Maintenance Services offered at

University of Sdo Paulo's Computing Center.



1. Introdugao

1.1. Sumarizagdo: Governancga e Gestao de Tecnologia da Informacéo

A drea de Tecnologia da Informagiio (T1) de uma organizagido fornece servigos que agregam
valor a atividade fim da mesma e de seus clientes. Estes servigos sdo suportados (support) ¢
fornecidos (delivery) por processos' que, quando bem gerenciados - monitorados, controlados e
otimizados - tornam-se mais eficientes e eficazes contribuindo para melhoria da qualidade dos
servigos. Por esta razdo, varias organiza¢des adotam modelos de referéncia para Governanga e
para Gestdo de TI. A Governanga envolve direcionamento de Tl e controle da Gestdo,
verificagdo do retorno do investimento ¢ do controle dos riscos, andlisc do desempenho e das
mudancas na TI, e alinhamento com as demandas futuras da atividade fim - foco interno - e com
a atividade fim de seus clientes - foco externo. A Gestdo preocupa-se com o planejamento, a
organizagio, a implementagfio, a implanta¢do e a manuten¢do da infra-estrutura de TI, e com o

gerenciamento dos processos com foco no suporte e no fornccimento dos servigos (Figura 1)
(Grembergen, 2004).
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Figura 1 ~ Abrangéncia da Governanca e da Gestao de Tl

' Processo € um conjunto de tarefas com uma fung@o bem definida, dentro de uma organizagdo, com o objetivo de
tornecer um produto ou servigo para um ou mais clientes (Laudon 2002).
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Um exemplo de servigo oferecido pela area de TI da Universidade de SZo Paulo a
comunidade universitaria € o correio eletronico. A infra-estrutura de TI necessdria para este
servigo inclui a rede de comunicagdo, as maquinas servidoras, os sistemas de gerenciamento de
mensagens eletronicas e os processos de suporte e de fornecimento. Quando algum evento afeta
esta infra-estrutura, o fornecimento do servigo pode ser interrompido ou ter sua qualidade
comprometida. As atividades fins da Universidade — ensino, pesquisa e extensdo — dependem
fortemente do servigo de e-mail. Por isso, a falta de fornccimento deste servigo compromete o
sucesso nas atividades de aproximadamente 40.000 estudantes de graduagdo, estudantes de 487
cursos de pos-graduagdo, 4.705 professores ¢ 14.639 funciondrios”. A area de TI da Universidade
minimiza, através de processos, os eventos que degradam a qualidade e o fornecimento dos
servigos. O Centro de Computag@o Eletronica da USP, responsavel pelo suporte € fornecimento
de servigos de Tl a USP em Sao Paulo, adotou o modelo de referéncia ITIL (/T Infrastructure

Library) buscando exceléncia operacional em Gestdo de T1.

1.2. Motivagao: Processo a ser Otimizado e Controlado

O Centro de Computagdo Eletronica (CCE) da Universidade de Sao Paulo (USP) oferece a
comunidade universitaria da cidade de Sdo Paulo varios servigos de TI. Estes servigos sdo
essenciais para as atividades da Universidade, por isso, ha uma preocupagdo muito grande em
gerenciar 0s processos que os mantém ativos.

Um dos servigos oferecidos pelo CCE é o servigo de Manutengio de Microinformética

que € responsavel pela instalagdo e manutengdio de sofiware ¢ hardware em equipamentos da

Universidade. Um dos processos deste servigo ¢ o Atendimento de Campo, que € executado por

solucionadores de campo.

* Dados do anudrio estatistico da USP de 1999.



A divisdo do CCE que gerencia e fornece este servigo ¢ a Divisdo de Equipamentos de
Microinformética (DvEMic). Esta divisdo vem trabalhando na melhoria da qualidade do servigo
¢ possui alguns dados estatisticos sobre uma das melhorias alcangadas — o tempo demandado na
execugdo da requisiclio. Os graficos da Figura 2, Figura 3, Figura 4 ¢ Figura 5 mostram a
evolugdo do numero de requisi¢des versus o tempo demandado para sua execugdo em 2003,

2004 e 2005.
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Figura 2 — Média de tempo para resolucdo de requisigoes - Janeiro de 2003 a Marco de 2005
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Figura 5 - Tempo demandado na execugao de requisi¢ées em 2005

Somente a andlise dos graficos ndo esclarece a evolugfio destes numeros. No inicio de
2003, havia muitas requisi¢des pendentes, pois o tempo demandado na resolugiio das mesmas era
muito alto, vérias com mais de 30 dias. Vérios fatores levavam a estes numeros, um fator
determinante era a lentiddo causada pela burocracia no processo de compra de pecas de
reposi¢do, além do estoque reduzido por se tratarem de pegas com rapida evolugdo tecnolégica e
reducdio de pregos; impossibilitando a resolugdio de requisi¢des, que necessitavam de troca de
peeas, até que estas fossem adquiridas ¢ liberadas ao processo de atendimento de campo. Em
2004, uma mudanca no processo de compras possibilitou a agilidade na compra de pegas para
estoque, favorecendo a diminui¢do do tempo demandado na resolugdo de requisigdes. Porém,
com a melhoria na qualidade do servigo de manutengdo causada pela maior agilidade do
processo de atendimento, os clientes da DvEMic, que possuem a alternativa de contratarem
solucionadores externos, passaram a preferir o atendimento interno, ou seja, da DvEMic. Como
isto, 0 numero de requisigdes cresceu e, novamente, o tempo demandado aumentou, agora por
outro fator - mais requisi¢des para o mesmo nimero de solucionadores. Veja a cevolugdo dos

nameros de requisi¢oes abertas na Figura 6.
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Figura 6 — Evolugao do nimero de Requisigées Abertas e Encerradas desde 2001

Novas reformulagdes foram aplicadas como treinamentos, especializagdo ¢ novas
contratagdes. Entretanto, existem alguns problemas que devem ser resolvidos ou minimizados:
» Apesar do CCE possuir um sistema denominado Intranet, onde todas as requisi¢des da
comunidade universitaria sdo registradas e atualizadas por solucionadores do CCE, os
solucionadores de campo deslocam-se vérias vezes entre os locais de atendimento e o seu local
de trabalho (CCE) para buscarem novas requisi¢des cm forma impressa, atualizarem o sistema
com as tarefas executadas ¢ buscarem pegas de reposi¢do porque ndo possuem mecanismos ¢
procedimentos que possibilitam o acesso a este sistema no local de atendimento.
» A fila de requisigdes pendentes estd maior do que a tolerada pela qualidade esperada do
Servigo.
» Nio existem informagdes confidveis ¢ mecanismos otimizados para medir a produtividade dos
solucionadores.
» Nio ha como obter informagdes precisas sobre a localizagfio dos solucionadores ao longo de
um dia de trabalho, pois as atualizagdes na Intranet sdo feitas ao final do dia ou, algumas vezes,

depois de alguns dias.



* A data ¢ hora do atendimento ¢ tempo demandado na resolugiio das requisi¢des ndo sdo

confiaveis, pois sdo digitadas na Intranet com base em planilhas em papel.

Uma solugdo que possibilite a eliminagfo ou minimizagdo destes problemas contribuira

para a melhoria da qualidade do servigo de manutengio.

1.3. Objetivo do Trabalho

O objetivo deste trabalho abrange:

* A andlise e levantamento dos problemas do processo de Atendimento de Campo do servigo de
Manutengdo de Microinformatica oferecido a USP em Sao Paulo;

* Sugestdo de uma solugdo que otimize ¢ resolva os problemas relacionados ao processo,
melhorando a qualidade do servi¢o. Neste caso, uma aplicagdo web para dispositivos moveis -
integrada ao novo Sistema de Gerenciamento de Workflow’ adquirido pelo CCE no projeto de
Gestdo de Servicos de Tl baseada no modelo de referéncia ITIL — a ser utilizada pelos
solucionadores de campo executores das tarefas do processo;

* A andlise de requisitos, analise de projeto ¢ gerenciamento do desenvolvimento da aplicagio

proposta;

1.4. Metodologia Utilizada

Para a analise do processo de atendimento de campo foram efetuadas reunides, com o diretor ¢
gerentes da DVEMic, para o levantamento do historico das melhorias ¢ dos problemas. Na
elaboragdo da proposta de uma solugdo para os problemas levantados foram utilizadas as
recomendagdes do modelo de referéncia para Gestdo de Servigos de TI - ITIL. Seguindo as
melhores praticas descritas no modelo, foi necessario entender o quao distante (gap) o processo
de atendimento de campo estava destas. Este gap foi revelado pela Anélise de Gap efetuada por
consultores ITIL que revelou as deficiéncias dos processos do CCLE com relagdo ao proposto

pelo modelo de referéncia. O estudo da integragdo da aplicagdo proposta com os outros

2 Workflow ¢ o 1luxo das tarefas dos processos ¢ o fluxo entie os processos, onde documentos. informagdes ¢ tarefas fluem de um participante
a outro de acordo com regras pré-definidas, combinando regras, as quais governam as tarelas executadas ¢ coordena a transteréncia das
informagBes necessdrias para suporiar estas tarctas (Koulopoulos, 1995)



processos foi baseado nos manuais do Sistema de Gerenciamento de Workflow adquirido da HP
(Hewlett-Packard) pelo CCE — HP Service Desk — como ferramenta de apoio e automatizagio da
gestdo. Apos a deciséio por uma aplicagdo web intcgrada ao HP Service Desk com o uso de APIs
disponibilizadas pelo sistema, foram utilizadas recomendagtes de Engenharia de Soltware para

analise de requisitos, analise de projeto e gerenciamento do desenvolvimento da aplicagio.

1.5. Resultados Esperados

- Resuiltados Diretos

= Possibilidade de elabora¢do de uma logistica de deslocamento;
* Diminuigéo no deslocamento diario;

* QOtimizac¢do do tempo de trabalho dos solucionadores;

= Acesso ao Sistema no local do atendimento;

* (Gerenciamento dos solucionadores de campo;

» Redirecionamento de requisigdes entre grupos;

» (Contingenciamento dos dispositivos méveis;

- Resultados Indiretos

= Utilizagéo da aplicagéo por outros processos de atendimento;
» Utilizagdo da infra-estrutura da USPNet Sem Fio;
» Exemplo de melhoria de um processo bascada no modelo I'TIL;

» Inser¢do de um novo sistema com valores agregados;

» Analise aprofundada do processo de atendimento de campo;

1.6. Estrutura do Documento

Este capitulo apresentou a sumarizag8o de Governanga e Gestéo de TI ao qual cste trabalho se
insere, a motivagiio para a otimizagio e controle do processo de atendimento de campo, o
objetivo do trabalho desenvolvido, a metodologia utilizada para o trabalho e os resultados
alcangados com aplicagio web proposta como solugdo. O capitulo 2 descreve o modelo de
referéncia CobiT para Governanga de TI, mostrando os dominios de seu framework € seus guias

de gerenciamento; e o modelo de referéncia ITIL para Gestdo de TI com foco nos processos de



suporte e quatro exemplos de casos de suporte. O capitulo 3 explica como o modelo ITIL foi
adotado na Universidade pelo Centro de Computagdo Eletronica e expbe a Analise de Gap que
foi realizada para avaliar quais processos de gestdo deveriam ser implementados ¢ em qual
ordem. No capitulo 4 s@io abordados aspectos da aplicagdo web, como a especificagdo dos
requisitos com seus requisitos funcionais e ndo funcionais, um diagrama de contexto, as
interfaces da aplicagéio com o usuario solucionador; sugestdes do modelo ITIL para o uso de uma
nova tecnologia; uma descrigdo de como foi decidido pela aplicagdo web e ndo por uma
aplicagdo para dispositivos moéveis, a decisdo pelo desenvolvimento e ndo pela customizagdo, a
especificago do projeto da aplicagdo e duas telas da aplicagdo depois de desenvolvida. O
capitulo 5 ¢ a descri¢do da conclusdo sobre o trabalho e algumas orientagdes sobre o que deve
ser considerado futuramente. Ao final do documento podem ser encontradas as referéncias

bibliograficas utilizadas nesta disserta¢do.
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2.Modelos de Referéncia para Governancga e Gestao de Tl

Para muitas organizagdes, a Tecnologia da Informagao é crucial para a sustentagio, continuidade
e crescimento de seus negocios (Lucas, 2000). O uso cada vez mais presente da tecnologia criou
uma dependéncia que trouxe a tona o assunto Governanga de TI (Grembergen, 2004). A
tecnologia que suporta os negdcios representa ativos valiosos. Em um ambiente cada vez mais
competitivo ¢ dindmico, a administra¢do destes ativos requer mais qualidade, funcionalidade e
facilidade no uso dos recursos disponiveis, assim como alta disponibilidade a custos baixos
(BigFive, 2004). Governan¢a de TI é um conjunto de processos e controles, de responsabilidade

de um grupo de diretores e gerentes, que faz o direcionamento de Tl e o controle da Gestdo, a

verifica¢do do retorno do investimento e do controle dos riscos, a andlise do desempenho ¢ da
transformagdo de TI, ¢ o alinhamento com as demandas {uturas do negdcio ¢ com o negoécio de
seus clientes (Grembergen, 2004).

Enquanto no passado, os executivos das organizagdes podiam delegar ou mesmo ignorar
decisdes de TI, isto agora nfo é mais possivel em varios setores e industrias (Peterson, 2003). A
necessidade por TI tornou-se mais imperativa com o aparecimento da economia baseada no
conhecimento, onde a tecnologia é aplicada no gerenciamento, desenvolvimento ¢ comunicagdo
de ativos intangiveis como € a informagdo ¢ o conhecimento (Patel, 2003). Quanto maior a
dependéncia mator sera a vulnerabilidade. A queda de sistemas e rede de comunicagio € muito
custosa € traz muitos riscos, por exemplo, ao negdcio do setor bancario. O fator risco também €
formado por um grande espectro de ameagas externas, como erros € omissoes, abusos, crimes
cibernéticos e fraudes (Grembergen, 2004).

A adogio de um framework para Govemanga de TI, como o Control Objectives for
Information and related Technology (COBIT), ¢ um ponto critico para a governanga da

informag@o ¢ os sistemas que as geram, armazenam, manipulam ¢ recuperam (ITGI, 20035).
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2.1. Control Objectives for Information and related Technology - COBIT

Cobi'T (Control Objectives for Information and related Technology) pode ser traduzido como
Objetivos de Controle para a Informagdo ¢ Tecnologia relacionada. Publicado pela ISACA
(Information Systems Audit and Control Foundution) em 1996, o CobiT esta em sua terceira
edi¢do, marcando sua transferéncia para o /T Governance Institute. O CobiT foi desenvolvido
com base no consenso de especialistas de todo o mundo no que tange as meclhores praticas e
metodologias, tais como codigos de conduta (Conselho Europeu, OLCD, ISACA), critérios de
qualificacdo para os sistemas ¢ processos de Il (ITSEC, TCSEC, 1SO 9000, SPICE, TicklIT,
Common Criteria), padrdes para controle interno e auditoria (COSO, IFAC, AICPA, CICA,
ISACA, TIA, PCIE, GAO), priticas de mercado e requerimentos legais, governamentais e
especiticos dos mercados que dependem fortemente de tecnologia, tals como os setores

financciro e de telecomunicagdes (1TGI, 2003).
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O framework CobiT ¢ orientado ao negdcio e independente de plataforma. Sua missdo é
pesquisar, desenvolver, publicar e promover um conjunto atualizado, com autoridade e foco
internacional de Objetivos de Controle aplicéveis a Tecnologia da Informagdo a ser utilizado por
gestores de TI, CIOs, usudrios e auditores de sistemas; fornecendo informagdes detalhadas para
gerenciar processos baseados em objetivos de negdcios. Sua estrutura csta representada na
Figura 7 (CobiT, 2000).

OBJETIVOS DE NEGOCIOS

ol

7 GOVERNAN(;A EMTI ™

I

HIFORMA(}AO
Etetividade
] Eicke
o Contidenciakdade
b Integridade
4 Disponibiidade
. Fideidade
m{ Monitoramento p  Confiabisdade

PLANEJAMETO &
BECURSOS DE TI ORGANRIZAGAD

Pessoas
Sistemas de Aplicagéo
3 Teunologa
3 P38 12 T
k Dados
EMTREGA &
SUPORTE

: f\ . AQUISICAD &

~ :! IMPLEMENTAGAO j

Figura 7 - Estrutura do framework CobiT



13

Os produtos do CobiT estdo separados por édrea de interesse (Tabela 1) e estdo

relacionados entre si (Figura 8) (CobiT, 2000)

Produte A quem se destina
Sumdrio Executivo Alta Administra¢do (CEO, CIO)
Framework Diretores de T1 ¢ Auditoria de Sistemas
Objetivos de Controle Geréncia de Tl e Auditores de Sistemas
Guias de Auditoria Profissionais de Auditoria
Guias de Gerenciamento Geréncia de Negocios (Operacional) /

Diretoria / Geréncia de TI, Geréncia de
Controles/Auditoria

Pacote de Implementagao Diretor de TT e Auditoria / Controle,
Geréncia de TI e Geréncia de Auditoria /
Controles

Tabela 1 — Produtos do Cobit

Sumario Executivo

Pacote de Implementagéo

Framework
(34 objetivos de controle de alto nivel)

Guias de Gerenciamento Objetivos de Controle Guias de Auditoria
(318 objetivos detalhados)

Modelos de Falores Criticos de Indicadores Chave Indicadores Chave
Maturidade Sucesso de Meta de Desempenho

Figura 8 — Relacionamento entre os produtos

O CobiT agrupa os processos de TI em quatro dominios abrangentes, denominados
Planejamento e Organizagdo; Aquisi¢do e Implementagdo; Entrega e Suporte; ¢ Monitoragéo,
que juntos contém 34 objetivos de controle de alto nivel e 318 objetivos de controle detalhados

para os processos de T1. Esses objetivos de controle sdo suportados pelos Guias de Auditoria que
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possibilitam aos auditores € gerentes revisarem os processos especificos de TI assegurando que
os controles sdo suficientes ou que necessitam de melhorias.
As definigbes do Cobit para Controle, Objetivos de Controle e Governanga de T1 sdo as
seguintes (CobiT, 2000):
* Controle ¢ o conjunto de politicas, procedimentos, prticas e estruturas organizacionais
designadas a garantir uma confianga razodvel no que os objetivos de negocio irfio alcangar, €

na prevengdo ou detecgio e corre¢do de eventos indesejaveis.

* Objetivo_de Controle de TT é uma descri¢do formal e documentada sobre o resultado a ser
alcangado com a implementagdo de procedimentos de controle em uma atividade de TI em

particular.

* Governanga de Tf € uma estrutura de relacionamentos ¢ processos que dirigem e controlam a
organizagdo, com o objetivo de atingir as metas organizacionais, agregando valor enquanto
fazem o balanceamento dos riscos versus o retorno de 'I'l e seus processos.

2.1.1.  Descri¢iao dos Dominios do Framework CobiT

O framework possui 34 objetivos de controle de alto nivel, um para cada processo de TI,
agrupados em quatro dominios: Planejamento e Organizagio, Aquisi¢do e Implementagdo,
Entrega e Suporte, ¢ Monitoramento.

O dominio “Planejamento e Organizacfio de TI” possui estratégias ¢ tacticas para

identificar como TI pode contribuir no alcance dos objetivos de negdcio da organizagdo, além de
preocupar-se com a realizagdo de uma visdo estratégica bem planejada, divulgada e gerenciada
por perspectivas diferentes. A infra-estrutura tecnologica da organizagdo é o foco dos 11
objetivos de controle agrupados em POI - Defini¢do do plano estratégico de TI; PO2 - Defini¢do
da arquitetura da informagfo; PO3 - Determinag@o do direcionamento tecnologico; PO 4-
Definigiio da Organizagdo de T e seus Relacionamentos; POS5 - Gerenciamento do investimento
em TI; PO6 - Comunicagio dos objetivos ¢ direcionamentos; PO7 - Gerenciamento de recursos
humanos; PO8 - Garantir compatibilidade com o6rgdos externos; PO9 - Avaliagfio de riscos;

PO10 - Gerenciamento de projetos; ¢ PO11 - Gerenciamento de qualidade.

Para a realiza¢do da estratégia de TI é necessaria a identificagdo, implementagdo ou
aquisi¢do de solugdes de TI, bem como deixa-las implementadas ¢ integradas com 0s processos
de negdcio. Esta é a fungdo do dominio “Aquisicdo_e Implementacdo de T17, além de cobrir a
manuten¢io € mudangas em sistemas existenles preocupando-se com a continuidade dos

mesmos. Os 6 objctivos de controle que cuidam destes aspectos sdo All - Identificar solugdes;
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Al2 - Aquisi¢do e manuten¢do de sistemas e aplicativos; AI3 - Aquisi¢do e manutengio da
arquitetura tecnoldgica; Al4 - Desenvolvimento e manuten¢io de procedimentos de TI; AIS -

Instalagdo e homologacio de sistemas; ¢ Al6 - Gerenciamento de mudangas.

O dominio “Entrega e Suporte™ preocupa-se com o fornecimento dos servigos oferecidos,

desde a operacdo tradicional passando por aspectos de seguranga ¢ continuidade até
treinamentos. Com o objetivo de fornecer servigos, os processos de suporte necessarios devem
ser organizados. Os 13 objetivos de controle sugeridos sdo DS1 - Definigéo de niveis de servigo;
DS2 - Monitorar servigos de terceiros; DS3 - Monitorar desempenho e capacidade; DS4 —
Monitorar a continuidade dos servigos; DS5 — Monitorar seguranga dos sistemas; DS6 -
Identificar e atribuir custos; DS7 - Treinamento de usuarios; DS8 - Suportar os clientes internos
de TI; DS9 - Gerenciamento das configuragdes; DS10 - Gerenciamento de problemas ¢
incidentes; DS11 - Gerenciamento de dados; DS12 - Gerenciamento das localidades (fisicas); e

DS13 - Gerenciamento de operagdes.

Todos os processos de T1 devem scr, regularmente, verificados quanto a sua qualidade ¢

adequagdo aos requisitos de controle. O dominio “Monitoramento” ¢ responsavel pelo

gerenciamento dos processos de controle da organizagdo e auditorias internas, externas ou
obtidas por fontes independentes. Seus objetivos de controle estdo divididos em MI -
Monitoramento de Processo; M2 - Avaliagdo da adequagdo dos controles internos; M3 —

Obtengdo de avaliagdo independente; M4 - Disponibilidade para auditoria cxicrna.
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Os dominios estabelecidos devem garantir que a informagfo esteja de acordo com sete
categorias (Tabela 2) (CobiT, 2000).

Categoria Descric¢ao

Efectividade A informagdo deve ser relevante e pertinente ao processo de negocio bem
como ser fornecida no tempo esperado, de maneira correta, consistente ¢
disponivel.

Eficiéncia Fornecimento da informagdo através da otimizagiio do uso dos recursos,
ou seja, da maneira mais produtiva e econdmica.

Confidencialidade | Protegdo da informagdo sensivel a acesso ndo autorizado.

Integridade Acuricia e completude da informagéo bem como sua validagdo baseada

nos valores ¢ expectativas do negocio.
Disponibilidade Informagao disponivel quando solicitada por um processo de negocio no

presente ¢ no futuro. Também estd associada a garantia dos recursos

necessarios e nas capacidades associadas.

Conformidade

Estar de acordo com as leis, regulamentos e acordos contratuais aos quais
os processos de negdcio estdo subjugados, isto €, critérios externos

impostos ao negdcio.

Confiabiiidade

Fornecimento da informagdo apropriada ao gerenciamento para a
operagdo da entidade, para o exercicio financeiro e para os relatorios de

acordo com as responsabilidades.

Tabela 2 - Categorias da informacao

2.1.2. Produto CobiT - Guias de Gerenciamento

Os Guias de Gerenciamento sao compostos por Modelos de Maturidade, Fatores Criticos

de Sucesso, Indicadores Chave de Meta ¢ Indicadores Chave de Desempenho, descritos a seguir.

Os Modelos de Maturidade de governanga sfo usados para o controle dos processos de

TI e fornccem um método cficiente para classificar o estigio da organizagdo em TI. A

governanga de TI e seus processos com o objetivo de agregar valor ao negdcio através do

balanceamento do risco e retorno do investimento podem ser classificados da seguinte forma:

0 - Inexistente;

1 ~ Inicial / Ad Hoc;
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2 - Repeititivo, mas intuitivo;
3 - Processos defintdos;
4 - Processos gerenciavels € medidos;

5 - Processos otimizados.

Essa abordagem ¢ derivada do Software Engineering Institute’s Capability Maturity
Model (CMM) para capacitagio de desenvolvimento de soffware. A partir desses niveis, foi
desenvolvido para cada um dos 34 processos do CobiT um roteiro (Figura 9):

*» Onde a organizagdo esta hoje.
» O atual estagio de desenvolvimento da industria (best-in-class).
» O atual estagio dos padrdes internacionais.

* Onde a organizagéo quer chegar.

Inexistente Inicial Repetitivo Definido Gerenciado Otimizado
0 1 2 3 4 5

G N s B
A S

Niveis de Maturidade

Legenda de Simbolos

0 — O gerenciamento de processos ndo ¢ aplicado
T | i '

O Situacgo Atua 1 — Processo sob demanda, ndo organizado.

D Padrdo Internacional 2 — Os processos seguem um padrdo regular

ﬁ Methor Pratica de Indbstria 3 — Qs processos sdo documentados e divulgados
~ : - 5 i ido

Estratégia da Empresa 4 — Os processos sdo monitorados e medidos

5 — As melhores praticas sdo seguidas e otimizadas

Figura 9 — Niveis de Maturidade
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Os Fatores Criticos de Sucesso definem as questdes ¢ agdes mais importantes para que a

geréncia possa ter controle sobre os processos de TI. Identificam o que a geréncia deve fazer no
campo estratégico, de solugdes, de procedimentos e organizacional,

Os Indicadores Chave de Meta definem medidas que informam a geréncia, depois do fato

ocorrido, se um processo de Tl atendeu aos requerimentos de negocios. Geralmente, expressos
em termos dos seguintes critérios de informagdo: Disponibilidade da informagio necessaria para
suportar o negocio; Controle de riscos; Integridade; Confidencialidade; Custo-eficiéncia de
processos € operagdes; e Validac¢do da confiabilidade, efetividade e conformidade.

Os Indicadores Chave de Desempenho definem medidas para determinar quio bem esta

sendo realizado um processo de TI, para atingir a meta definida. Sdo os indicadores principais
para saber se a meta serd ou ndo atingida, ¢ podem também apontar capacidades, praticas e
habilidades.

Como explicado anteriormente, o framework CobiT possui 34 processos de TI com seus
objetivos de controle relacionados ¢ guias de gerenciamento, incluindo modcelos de maturidade e
suas pontuagdes na forma de indicadores chave de meta e indicadores chave de desempenho. Os
modelos de maturidade e as pontuagdes ajudardo na implementagdo gradual da estrutura da
Governanga de Tl baseada no CobiT. (Guldentops, 2003).

Os objetivos de controle auxiliam a Governanga de Tl em uma organizagéo. O objetivo
de controle do processo “Suportar e notificar os clientes de TI”, por exemplo, consiste em
estabelecer um Help Desk, registrar as solicitagdes dos clientes, acompanhar as ecscalagdes,
monitorar a resolugdo, analisar o descmpenho e gerar relatorios (CobiT, 2000). Este objetivo de
controle pode ser implementado com o uso do IT Infrastructure Library (ITIL) da Agéncia
Central de Comunicacdo ¢ Telecomunica¢des (CCTA - Reino Unido) que sugere um Service
Desk que complementa e fornece detalhes de planejamento, implementagéo, pds-implementagdo,
beneficios, custos ¢ ferramentas. Entdo, o CobiT diz o que (whar) deve ser feito e o ITIL explica

em detalhes como (how) isto pode ser feito (Grembergen, 2004).



2.2. T Infrastructure Library - ITIL

O IT Infrastructure Library (ITIL), uma Biblioteca de Infra-estrutura de TI, é um modelo
estruturado para gerenciamento de servigo de TI. Foi desenvolvido nos anos 80, a pedido do
governo do Reino Unido que buscava informagdes sobre como controlar sistemas de informagéio
apos sua implantagdo (OGC, 2002). O ITIL denomina Gestdo de TI como Gestao de Servigos de
TI (IT Service Management  ITSM) e, de acordo com o seu padrio, esta Gestdo é composta por
duas partes: Suporte a Servicos e Entrega de Servigos. Suporte a Servigos € responsavel por
implantar ¢ manter ativos os servigos de TI. Isto serd garantido pelos processos: Gestdo de
Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestdo de Configurag¢des, Gestdo de Mudangas ¢ Gestdo de
Implantagdes. Entrega de Servigos garantird que os servigos estardo de acordo com as
expectativas dos clientes. Os processos que a compdem sdo: Gestao de Niveis de Servigo, Gestdo
de Capacidade, Gestdo de Disponibilidade, Gestao de Continuidade de TI e Gestdo Financeira.
Todas os processos estdo inter-relacionadas através do Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuragdes (Configuration Management Database - CMDB). As
informagdes para o suporte e entrega dos servigos estio no CMDB e é através dele que os

processos se comunicam (Figura 10) .
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" SERVICEDESK RIS I L et B e e
AN AN

Figura 10 - Comunicagao entre os processos através do CMDB

2.2.1. Processos de Suporte

Gestao de Incidentes
O objetivo da gestdo de incidentes’ ¢ restaurar a operagao normal® de um servigo, o mais rapido
possivel, minimizando o impacto nas atividades do negécio e mantendo o nivel da qualidade do
servigo ¢ sua disponibilidade. As tarefas desta gestdo sdo:

= Deteccdio e gravagio de incidentes;

» Classificagao e suporte inicial — atendentes;

= Investigagdo e diagnostico — especialistas;

= Resolucfio e recuperagio;

= Fechamento de registros de incidentes;

= Responsabilidade, monitoramento, acompanhamento e divulgacio.

A drea que executa estas larefas dentro desta gestdo € o Service Desk. O fluxo do

incidente ¢ mostrado na Figura 11 (OGC, 2002).

¥ Incidente ¢ qualquer evento que ndo faz parte da operagdo normal do servigo © que causa, ou pode causar, a interrupgdo, ou a redugdo, da
quatidadce do servigo.
* Operagao normal do servigo ¢ a operagdo buscada nos limites do Service Level Agreement (SLA)
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Contato do usuario

Registro dos detalhes

basicos
Segue fluxo de Sim
requisigio
Nio

Veritica CMDB

v

Detine priotidade

v

Veritica detalhes do
incidente

v

Nao Encaminha ao grupo
cspecialista

Sim

ol ) Quando
Explica solugio a0 |g—ou—ou" 5 e

usudrio

>v

Fecha registro do
Incidente com codigo

Figura 11 - Fluxo de um incidente no Service Desk
Service Desk (Gestiao de Incidentes)
O Service Desk ¢ o ponto de contato entre o fornecedor de servigos e seus usudrios para suporte ¢
entrega de servigos de TI. Suas fungdes vao além de receber relatos de incidentes e solicitagdes
de servigos, mas ofercce uma interface para outras atividades como requisicoes de mudangas,
contratos de manutengo, licengas de software, ¢ de outros processos da gestdo de servigos. O
Service Desk pode receber solicitagdes por e-mail, telefone, web, fax e aplicagdes, e gera

informagGes para outras atividades como mostra a Figura 12 (OGC, 2002).



Solicitagdes Solicita¢8es
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e pesquisas
pela web

Solicitagdes
via Fax

Evento de
hardware e
aplicagdes

l

=.- Segundo nivel Relatset
g ., ; clatorios
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externo a produtos Marketing contratos intemo a
servigo SErvigo

Figura 12 — Entradas e saidas do Service Desk

Gestio de Problemas

9
o

Esta gestdo deve minimizar o impacto indesejado de incidentes e problemas ao negécio que s&o

causados por erros na infra-estrutura, e prevenir recorréncia de incidentes relacionados a estes

erros. Para alcangar esta missdo, a gestdo de problemas procura pela causa raiz de incidentes e

entdio da inicio a a¢des que melhoram ou corrigem a situagdo (Figura 13) (OGC, 2002). Suas

tarefas sfio:

= (Controlc de problemas;

= Controle de erros;

» Prevenglo pro-ativa de problemas;

» |dentificagdo de limites de utilizagfo de recursos;

» Extragio de informagdes gerenciais;

= Revisdo de problemas importantes.
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Figura 13 — Fluxo de um incidente na Gestao de Problemas
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Esta gestdo fornece o modelo 16gico da infra-estrutura ou de um servigo através da identificagéo,

controle, manutengdo e verificagdo de versdes de itens de configuragdes (Cl — Configuration

Items) existentes. Suas tungdes sdo:

t

|
|
|

Levantamento de todos os ativos de TI e configuragdes com scus relactonamentos

¢ servigos associados;

Fornecer informagao acurada sobre as configuragdes e suas documentagdo para

suportar os outros processos da Gestdo de Servigos (Figura 14) (OGC, 2002);

Fornecer a base de consulta para as Gestdes de Incidentes, Problemas, Mudangas

e Implantagdes;

Verificar os registros da configuragdo versus a infra-estrutura e corrigir as

— ——— —— —— — — ——

diferengas.

PP ——— S ]
Ges:tao de Incidente ¢
Incidentes | | 1

(oot oot et e I
Problemas i

Erro g
Conhecido :
v l
Requisigdo de |
Mudanga - ;

b e e e - IR A |

_____________ piuipuigniyn. Syslyuiyniymiondpt
Gestdo de Mudanga q_:
Mudangas autorizada !

bty g ——
Gestio de Mudanga :
Implantagdes testada, [

implementada |
e implantada. :
)
_________________ *_.. —————
Fim

UL O

Gestdo
de
Configuragdes

Figura 14 - Interface do CMDB com os processos de suporte.
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Gestio de Mudangas

A maioria das mudangas ¢ solicitada a partir de problemas, mas algumas podem ser a¢des pro-
ativas em busca de beneficios ao negdcio como redugfo de custos ou melhoria de servigos. O
objetivo da gestdo de mudanga € garantir que métodos padronizados e procedimentos sejam
utilizados para uma mudanga controlada e eficaz, minimizando o impacto que mudangas podem

causar na qualidade dos servigos.

Gestio de Implantagoes
A Gestdo de Implantagdo muitas vezes ndo existe como processo, ficando incorporada a Gestdo
de Mudangas. Seu carater € técnico, enquanto a Gestdo de Mudangas ¢ administrativa. Esta

gestdo € responséavel pela execugdo da mudanga.

2.2.2, Exemplos de Casos de Suporte a Servi¢o

= Caso 1 — Incidente notificado pelo usudrio de servi¢o de e-maif

Um usudrio liga para o Service Desk (Gestao de Incidentes) e relata que ndo esta acessando seu
e-mail. O atendente solicita os dados do usudrio, grava um registro na base de Incidentes, tenta
algumas solugdes padrdes, mas como ndo soluciona, encaminha o incidente para o segundo nivel
de atendimento. O solucionador ndo resolve também, mas verifica que o servidor de e-mail ndo
esta respondendo. O Service Desk notifica a Gestdo de Problemas que grava um registro na base
de Problemas e relacionado o problema ao incidente, relatando que o servidor de e-mail ndo esta
respondendo. Inicia-se a investigagdo para descobrir-se a causa raiz do(s) incidente(s). Descobre-
se que a placa da rede do servidor esta queimada. A Gestdo de¢ Problemas grava um registro na
base de Erros Conhecidos, relacionando ao problema, muda o status registro do problema para
fechado e relaciona o erro conhecido com o incidente relatado. O Service Desk visualizard este
relacionamento. Entdo, a Gestdo de Problemas grava um registro na base de requisigdes de
mudangas para troca da placa no servidor. A Gestdo de Mudangas analisa a requisigéo de
mudanga e a aprova, grava um registro na base de mudangas. A mudanga ¢ planejada, agendada
e executada pela Gestdo de Implantagdes que apds o término da mudanga faz a atualizagdo dos
registros na base de Itens de Configuragdes (Cl- Configuration Item) dos Cls que tiveram suas
configuragdes alteradas na mudanga. O srtatus do registro da mudanga ¢ do erro conhecido ¢
alterado para fechado, o stafus do registro do incidente € alterado para resolvido. O Service Desk
entrara em contato com o usudrio que relatou o incidente para verificar se o status do registro do

incidente podc ser alterado para fechado.
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* Caso 2 — Solicita¢io de Mudanga antes da investiga¢io

Um usudrio (diretor ou secretaria do diretor) liga (ou entra via web) para o Service Desk e relata
que seu monitor ndo estd funcionando e ele precisa finalizar um documento de uma reunifio que
ocorrerd em 3 horas. O atendente grava um registro na base de Incidentes e um registro
associado na base de Requisigdes de Mudangas sinalizando-o como urgente. A Gestdo de
Mudangas abre um registro na basc de Mudangas, aprova a mudanga ¢ a prioriza. A gestdo de
Implantag¢des troca o monitor, faz a atualizagdo dos registros na base de Itens de Configuragdes,
do monitor reposto, do novo monitor ¢ da estagdo de trabalho associada ao monitor. O starus do
registro da mudanga é alterado para fechado, o status do registro do incidente é alterado para
resolvido. O Service Desk entrara em contato com 0 usuario que relatou o incidente para

verificar se o status do registro do incidente pode ser alterado para fechado.

= Caso 3 — Incidente gerado pelo Sistcma de Gerenciamento da Rede

O Sistema de Gerenciamento de Rede, que utiliza SNMP (Simple Network Managment
Protocol), abre um registro na base de Incidentes notificando que a rede de comunicagio de
dados entre Sdo Paulo e Sdo Carlos esta inoperante. Os incidentes abertos por este sistema sdo
encaminhados para a Central de Operagio de Rede. O solucionador aceita o incidente ¢ grava um
registro na base Problema associado ao incidente. Todos os atendentes do Service Desk possuem
esta informagdo ¢ comunicarfio os usuarios da rede, por exemplo, disponibilizando a informagéo
na web. O registro do problema ¢ atualizado quando solucionador verifica que um roteador da
rede ndo estd funcionando corretamente. A investigagdo sobre a causa raiz do incidente continua.
Descobre-se a causa raiz, um virus alterou a tabela de roteamento do roteador, entdo ¢ gravado
um registro na base Erros Conhecidos ¢ um registro na basc de Requisi¢des de Mudangas
associado ao erro conhecido para atualizagio da tabela. A Gestdo de Mudangas aceita a
requisicio e grava um registro na base de Mudangas, autoriza a mudanga ¢ em paralelo ¢
agendada uma reunido sobre a vulnerabilidade da rede com um grupo de gerentes. A Gestdo de
Implantagdes atualiza a tabela de roteamento, faz a atualizagdo do registro da tabela de
roteamento na base de ltens de Configuragdes, altera o status do registro da mudanga para
fechado, o status do registro do incidente para resolvido. O Service Desk atualiza a informagéo

para os usuarios da rcde na web.



= (Caso 4 - Mudan¢a Programada

A drea de TI decide que todos os sistemas operacionais Windows dos usuarios serdo atualizados
para Windows XP. E criado, pela gestio de Mudangas, um projeto com vérias mudangas
associadas, estas mudancas abrangem a verificagdo da configuragio das maquinas até o
agendamento com os usuarios das maquinas. A Gestdo de Implantagdes, seguindo o calendario,
executa as mudangas, altera o status para fechado e atualiza os registros na base de Itens de
Configuragdes. O Service Desk cstara preparado para as davidas e possiveis incidentes com

softwares incompativeis.
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3.ITIL na Universidade de Sao Paulo

A Universidade de Sdo Paulo (USP) possui uma Comissiio de Tecnologia da Informagdo (CTI)
que ¢ responsavel pelo alinhamento de TI com a atividade fim da Universidade - ensino,
pesquisa e extensao de servigos a comunidade. A Comissdo traga as politicas da Universidade na
drea, exccuta parte dessas politicas ¢ coordena a exccucgdio da outra parte pelos Centros de
Informatica e Prefeituras dos campi da USP. Estédo subordinados a CTI, o Centro de Computagéo
Eletronica (CCE}) e os Centros de Informatica dos campi de Sdo Carlos (CISC), Ribeirdo Preto
(CIRP) e Piracicaba (CIAGRI). (CTI, 2005). A CTI é responsavel pela Governanga de TI na
Universidade ¢ os centros executores sdo responsaveis pela Gestdo de TI nas suas areas de
atuacao.

O Centro de Computagdo Eletronica (CCE) ¢ o centro executor que oferece servigos de
TI para USP em Sdo Paulo. Estes servigos sfio gerenciados através de cinco divisdes: Divisdo
Administrativa, Divisdo Técnica de Usuario, Divisdo de Redes, Divisdo de Equipamentos de
Microinformaética, Divisdo Técnica de Operagdo. Os servigos oferecidos pelo CCE sio (CCE,

2005):

1. Servigos de Rede para Redes Locais Académicas
i.Projeto de Rede Local Académica;
ii.Parecer Técnico ¢ Homologagiio de Projeto de Rede I.ocal Académica;
iti.Certificag@o de Rede Local Instalada;
iv.Instalagdo e Manutengfio da Rede Local Académica;

v.Configuragdo de Equipamentos para Uso de Redes.

2. Servicos de Rede para Redes Locais Administrativas
i.Projeto de Rede Local Administrativa (recad);
ii.Parecer Técnico € Homologagao de Rede Local Administrativa;
iii.Gerenciamento da Rede Local Administrativa;
iv.Instalagio, Manutengdio e Mudanga de local de equipamentos na Rede Local

Administrativa.




3. Servigos de Rede para Backbone
i.Projeto;
ii.Gerenciamento;

iil.Manutengdo.

4. Servi¢o de Seguranca de Rede
i.Identificar e resolver problemas que foram notificados por entidades externas e internas a

USP;

ii.Identificar e manter, juntamente com os Centros de Informatica do Interior os requisitos de
controle da politica de seguranga da USP;

ili.Prover sugestdes para melhorar a seguranga de sistemas;

iv.Notificar aos oOrgdos responsdveis pela Internct brasileira os incidentes de seguranca
ocorridos na USP, bem como as medidas tomadas;

v.Atuar em parceria com as Unidades da USP para melhorar a scguranga da Rede;

vi.Elaborar estatisticas dos incidentes ocorridos na Universidade;

vii.Divulgar alertas de vulnerabilidades em sistemas.

5. Manutencio de Microinformatica
i.Instalagdo e manutengdo de software e hardware em equipamentos na Universidade,
pertencentes ou ndo ao seu patrimonio;
ii. Instalagdo, configuragdo e manuten¢do de sistemas operacionais, programas aplicativos e
software dc rede.

iii.Instalagdo e manutengdo de hardware.

6. Hospedagem Internet Data Center
i.Hospedagem de equipamentos (Housing)
ii.Hospedagem de servidores externos com suporte basico (Housting)

iii.Hospedagem de paginas web em servidores do CCE (Web Hosting)

7. Telefonia
i.Instalagio e manutengéo de todo o cabeamento (par metélico e fibra optica) entre prédios;
ii.Instalagdo ¢ manutengdo de ramais;

iii.Suporte técnico para acesso a servigos pablicos especificos e de pesquisa;
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iv.Implementagdo de novas tecnologias;

v.Servigo de atendimento ao publico para informagdes sobre ramais e servigos.

8. Videoconferéncia
i.Servigo de videoconferéncia nos Campi de Sdo Paulo (4 pontos), Sdo Carlos, Ribeirdo

Preto, Piracicaba, Bauru e Pirassununga.

9. Acesso discado

1.Servigo que possibilita a conexfo remota a USPnet através de linha telefonica.

10. Provedor Speedy
i.Servigo que possibilita a autenticagdo do servigo da Telefonica de banda larga Speedy pela

USP.

11. Software
i.Servigo de negociacdo, contrata¢io e distribui¢io de software de aplicagdo cientifica ou

educacional de interesse geral da Universidade.

12. Pro-Aluno
i.Recursos basicos de informatica em 43 laboratorios instalados nas Unidades
Universitarias, equipados com microcomputadores, softwares e impressoras, todos ligados

arede Internet.

13. Estudio Multimeios
i.Estadio de gravagdo com fundo Chroma-key;,
ii.Cabine com tratamento acustico para gravagido de locugdes e edigéo;
iii.llhas de cdigdo de video profissional para produgdo de videos em formatos digital
Betacam, SVHS, miniDV, DVCam ¢ VHS;
iv.Esta¢des para gerag@o de animagdes em 2D ou 3D;
v.Servigo de edi¢do e gravagio de CD’s ¢ DVD’s;

vi.Servigo de hospedagem para videos e imagens em formato Real e QuickTime.
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14. Apoio ao ensino com sistemas
1.CoL
ii.Moodle
tii. Cybertutor

1v.Cyberambulatorio

15. Treinamentos certificado como Academia CATC (Cisco Authorized Training Center)

i.CCNA - Cisco Certified Network Associated (Cisco);
it. Fundamentals of Unix (Cisco / SUN);

iii.Fundamentals ol Java Programming Language (Cisco / SUN);
iv.Fundamentals of Voice and Data Cabling (Cisco / Panduit);
v.IT Essentials: PC 1lardware and Software (Cisco / 1IP);
vi.IT Cssentials: Network Operating Systems (Cisco / HP);
vi.CCNP - Cisco Certified Network Professional (Cisco).

16. Correio eletronico

i.Servigo de correio eletrdnico;

17.  Computagdo de alto desempenho

i.Recursos de HPC — High Performance Computing

18. Apoio a administracio

i.ReCAD - Rede Computacional Administrativa

Apoiado pela CTL o CCE iniciou um projeto para monitorar, controlar ¢ olimizar os
processos que suportam e cntregam os servigos de 11 a Universidade. O primeiro passo foi
encontrar um modelo de referéncia que ajudasse na modelagem dos processos para a
implantagio da Gestio de TI; apos varias avaliagdes, ficou decidido pela adogdo do modelo
ITIL..

Com base em uma Andlise de Gap e recomendagdes de consultores da HP® no modelo
ITIL, o CCE decidiu pela implementagéo inicial dos processos Gestdo de Incidentes, Gestdo de

Problemas ¢ Gestfio de Mudangas. Todos os processos para suporte a servigos e o workflow dos

* Hewlett-Packard do Brasil
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processos foram documentados e mapeados para o Sistema de Gerenciamento de Workflow
basecado em ITIL que foi adquirido para suportar a nova Gestdo de TI A atividade de
levantamento dos processos € o desenho do workflow revelaram deficiéncias nos processos de
suporte, inclusive no processo de Atendimento de Campo, que deverdo ser otimizados através do
ajustes de suas tarefas e, no caso do processo a ser otimizado pelo trabalho desta dissertagio,

pela adogdo de uma nova tecnologia.

3.1. Analise de Gap entre os Processos do CCE e os Processos no ITIL

- Andlise da maturidade dos processos do CCE

Foi realizado no dia 29 de abril dc 2003 um workshop com diretores e gerentes do CCE para
analisar a maturidade do CCL nos processos da Gestdo de Servigos Tl (ITSM - IT Service
Management) recomendados pelo ITIL. Este workshop foi organizado ¢ dirigido por dois
consultores certificados no modclo, com a participagdo da aluna responsavel pelo projeto de
mestrado desta dissertagédo.

- Objetivo do workshop

Disseminar o conhecimento em Gestdo de Servicos de T1 ¢ nas melhores praticas descritas pelo
ITIL. Coletar informagdes sobre a existéncia de principios e praticas de cada processo no
ambiente do CCL. Coletar informagdes que indiquem a eficacia dos processos atuais, os
principais guaps se comparado as melhores praticas da industria, recomendagdes sobre a
prioridade na implementagdo ou otimizagdo dc processos ¢ por fim, os processos cuja ineficacia
trazem maior risco a Universidade (ITSM HP, 2003).

- Processos considerados na analise

Os processos considerados na analise de gup foram: Gestdo de Niveis de Servigos; Gestdo de
Disponibilidade, Gestdo de Capacidade, Gestdo Financeira, Gestdo de Continuidade de TI,
Gestdo de Mudangas, Gestdo de Configuragdes, Gestdo de Incidentes e Gestio de Problemas.

O levantamento dos principios para estes processos foi realizado durante o Workshop, no
qual os consultores colocaram uma série de questdes cstruturadas em uma planilha, para
avaliagdo pelo grupo do CCE que participou desta dindmica. Foi atribuida uma pontuag¢do para
cada questdio, indicando o nivel de execugdo atual de cada processo no CCE em relagdo as
melhores praticas do ITIL. As questdes foram organizadas por processos da gestdo ¢
subdivididos em principios, 0s quais foram quebrados em topicos. Um excemplo ¢ apresentado na

Figura 15.
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Processo: Gestao da Configuragao

[ Principio: A Gestao da Configuragao monitora e controla os ativos de T1. | Ponto |
[Tépico: Existem politicas e procedimentos na Gestao de Configuragao I

Figura 15 — Exemplo de questao na Analise de Gap

Cada questao foi pontuada de acordo a seguinte regra:
0 = Resultado insatisfatorio; melhor pratica ndo adotada.
1 = Resultado satisfatorio; melhor prética adotada em certo nivel, mas requer melhorias.

2 = Resultado totalmente aderente as melhores praticas.

- Resultados obtidos

Através da comparag¢io das atividades existentes com as melhores praticas da industria, a analise
de gaps resultante destaca dreas de preocupagdo e direciona esfor¢os de melhorias, priorizando
acdes corretivas € minimizando riscos.

A andlise de gaps inclui trés conjuntos de tabelas e figuras, indicando a avaliagdo da
Eficicia, Riscos ¢ Urgéncia para cada processo avaliado. Estes conjuntos sdo ferramentas para
indicar dreas de preocupagio e a posi¢do da organizagdo de T1 em relagdo as melhores praticas.

- Eficicia dos processos
A eficécia é expressa em percentual indicando o nivel de utilizagdo aproximado das melhores

praticas da inddstria no CCE, veja Tabela 3. O mais eficaz possui um percentual mais alto.

Processo Eficacia
‘ (0 0)

Gestdo de Configuragdes 39

Gestdo de Niveis de Servigos 30

Gestio Financeira

Gestio de Incidentes

Gestdo de Capacidade

Gestdo de Mudangas

Gestdo de Continmdade de TI
Gestdo de Disponibilidade
Gestéo de Problemas

Tabela 3 — Percentual da eficacia dos processos no CCE (ITSM HP, 2003)

cowunaldl
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Esta tabela deve ser analisada da seguinte maneira: sobre os processos de Gestdo de

Configuragdes, aproximadamente 39% das mclhores praticas sio executadas atualmente no

ambiente de 'I'T do CCE e assim sucessivamente.

Alguns aspectos a serem destacados:

A eficacia geral dos processos é muito baixa, podendo-sc concluir que esforgos na
diregdo de geréncia de servigos no CCE devam passar pela otimizagdo dos
mesmos, sob pena de ndo se obter retorno sobre possiveis investimentos nesta
area.

Cinco processos apresentam cficdcia menor que 6% ¢ os outros quatro entre 24%
€ 39%, o que ilustra a pouca eficdcia na gestdo de TI no CCE como um todo.

O processo de Gestdo de Problemas tem 0% de eficdcia, ou seja, nenhuma das
melhores praticas pesquisadas sdo praticadas em TI no CCE o que indica falta de
proatividade na gestdo de TI ¢ nenhum ganho advindo desta proatividade como a
reducdo de incidentes € eliminacio de causas-raiz de forma processual.

O processo de Gestdo de Mudangas possui baixa eficidcia no ambiente do CCE o
que nos leva a uma situagdo de pouco ou nenhum controle sobre mudangas no
ambiente. Mudangas nfo planejadas levam a aumento da quantidade de incidentes
e da indisponibilidade dos servigos de TI.

Os processos de Gestdo de Continuidade dos Servigos de TI e Gestdo de
Disponibilidade sdo os menos eficazes, junto a Gestdo de Problemas, o que indica
falta de controle sobre um dos itens de qualidade mais importante em servigos de
TI que é a disponibilidade. A¢Ges futuras orientadas a gestéio de niveis de servigo
devem otimizar estes dois processos.

O processo de Gestdio de Conliguragdes apresenta o maior percentual de eficicia.
Analisando os dados coletados, verifica-se que tal indicador deriva da pratica “4-
2-1 Relationships between IT components are described” aonde a pontuagdo
definida foi 1. Caso esta pratica seja pontuada como 0 a eficacia cai para 4% pois
¢ a de maior peso na avaliagdo. Recomenda-se discutir novamente tal aspecto para
confirmar ou retificar o resultado de eficacia deste processo.

Para facilitar a visualizagdo, veja a Figura 16 que mostra a eficacia do CCE nos

processos analisados.
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Andlise de GAP quanto a Eficacia

Gestao de Disponiﬂlgg)lidade

Gestio de Problemas - 8.~ Gestdo de Nivel de Servigo

60 ¢ .

40

Gestao de Mudangas Gestao de Capacidade

Gestao de Configuragdes Gestdo Financeira

Gestao de Mudangas .~ Gestao da Continuidade dos Servigos de Tl

Figura 16 — Grafico da eficacia nos processos do CCE (ITSM HP, 2003)

- Riscos pela ineficacia dos processos

A andlise de riscos indica quais sdo os riscos para o ambiente dc Tl do CCLE caso ndo se
implantem as melhores praticas para cada um dos processos. O risco € calculado como uma
resultante da ineficdcia (obtida a partir dos resultados de eficacia) versus urgéncia. Ou seja,
quanto mais ineficaz e urgente o processo, maiores sdo 0s riscos caso 0 mesmo ndo scja

implementado no ambiente do CCE, veja .

Processo Riscos
Gestdo de Disponibilidade 100
Gestdo de Problemas 100
Gestdo de Mudancgas ' 90
Gestao de Incidentes , 58
Gestdo Financeira 56
Gestdo de Niveis de Servigos 49
Gestao de Configuractes 38
Gestao de Continuidade de TI 17
Gestdo de Capacidade 13

Tabela 4 — Percentual dos riscos pela ineficacia dos processos no CCE (ITSM HP, 2003)
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Esta tabela deve ser analisada da seguinte maneira: os processos da Gestdo de

Disponibilidade ¢ da Gestdo de Problemas s3o os que trazem maiores riscos para a organizagao

de T1 do CCE caso ndo sejam melhorados através da adogdo de melhores praticas da indastria.

Em contrapartida o processo de Gestdo de Capacidade ¢ o que traz menor risco caso ndo se

promova melhorias nas praticas atuais. Alguns aspectos a serem destacados:

O processo do ITIL Service Support que traz maior risco ¢ o de Gestio de
Problemas (100%). Este processo ¢ fundamental para Gestdo de TI, pois traz
proatividade a gestdo ¢ reduz incidentes ¢ paradas ndo programadas no ambiente.
O processo do [TIL Service Delivery que possut maior risco ¢ o de Gestio de
Disponibilidade (100%) o que ¢ critico para uma organizagéio de Tl como a da
USP que tem como objetivo se orientar totalmente a prestagdo de servigos com
forte geréncia da qualidade.

O processo de Gestdo de Configuragdes traz um risco médio (38 pontos) a
organizagdo. Porém vale o mesmo comentério feito na analise de eficacia.

Gestdo de Capacidade e Gestdo de Continuidade de TT apresentam os menores
riscos, pois a urgéncia relativa destes processos ¢ proporcionalmente menor que
os demais. Gestdo de Mudangas possui eficacia equivalente a estes e o risco €

maior (90 pontos), pois é¢ mais urgente.

Para facilitar a visualiza¢fo, veja a que mostra a Figura 17 quanto aos riscos do CCE nos

processos analisados.
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Andlise de GAP quanto ac Risco

Gestao de Disponibilidade
100

Gestao de Problemas Gestdo de Nivel de Servigo

Gestdo de Incidentes Gestdo de Capacidade

Gestao de Configuragdes Gestao Financeira

Gestdo de Mudangas  Gestiio da Continuidade dos Servigos de T1

Figura 17 — Grafico dos riscos associados aos processos no CCE (ITSM HP, 2003)

- Urgéncia de implementacio dos processos de gestio
A avaliagiio da urgéncia indica a quantidade de questdes com pontuagfio zero — insatistatorio —
para cada principio. Lsta avaliagdo € quantitativa e reflete o nimero de principios néo
compativeis com as melhores praticas. Quanto maior o valor, maior é o numero de principios ndo
compativeis.

Desta forma, o que sc apresenta é a ordem na qual os processos devem ser

implementados no ambiente de TI do CCE para que se atinja os objetivos de geréncia orientada a

servigos de maneira mais rapida e segura, veja Tabela 5.

Gestdo de Disponibilidade 100
Gestdo de Problemas 100
Gestdo de Mudangas 95
Gestio de Incidentes 76
Gestdo Financeira L 75
Gestdo de Niveis de Servigos 70
Gestdo de Configuragdes 61
Gestdo de Continuidade de T1 18
Gestdo de Capacidade 14

Tabela 5 — Percentual de urgéncia na implementacao dos processos no CCE (ITSM HP, 2003)
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Esta tabela deve ser analisada da seguinte maneira: os processos Gestdo de
Disponibilidade e Gestdo de Problemas sdo as mais urgentes e o processo Gestio de Capacidade
¢ a menos urgente. Para tacilitar a visualizagio, veja a Figura 18 que mostra a urgéncia do CCE

nos processos analisados.

Analise de GAP quanto a Urgéncia

Gcstz}gode Disponibilidade

Gestio de Problemas Gestdo de Nivel de Servigo

Gestdo de Incidentes == Gestdo de Capacidade

Gestao de Configuragoes Gestdo Financeira

Gestao de Mudangas Gestao da Continuidade dos Servigos de Tl

Figura 18 - Grafico de urgéncia para implementacao dos processos no CCE (ITSM HP, 2003)

- Recomendacoes

Foram identificados gaps representativos em todos os processos analisados para o ambiente do
CCE. A busca da exceléncia operacional em TI tem como condigio necessaria eliminar ou
minimizar estes gaps através do aumento dos niveis de maturidade de processos. Para tanto ha
uma ordem natural a ser seguida e a recomendagdo € que se inicie pela revisdo (ou definigdo) ¢
implementagdio dos processos operacionais em esséncia — IT/L Service Support — a saber: Gestdo
de Incidentes, Gestdo de Problemas, Gestdo de Mudangas ¢ Gestdo de Configuragdes. O
processo Gestéo de Disponibilidade do I7IL Service Delivery figura entre os mais urgentes nesta

analise.
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Com a conquista de maiores niveis de maturidade nestes processos sera possivel e
recomendado buscar maturidade em processos como: Gestdo Financeira, Gestdo de Nivel de
Servigos, Gestdo da Continuidade de Servigos de 'I'l e Gestdo de Capacidade.

Programas de unplementagdo de melhores praticas de gestdo de TI devem ser plancjados
em horizontes de tempo de curto, médio e longo prazo buscando-sc conquistar resultados
parciais que demonstrem os beneficios alcangados — retornos sobre os investimentos - € reforcem
a necessidade de investimentos nesta drea. Desta forma, recomenda-se que o CCL elabore um
plano que estabelega a visdo de longo prazo (aonde queremos chegar) e defina uma estratégia de
implementagdo em fases (como vamos atingir a visdo).

O aspecto “pessoas” neste movimento em busca de exceléncia em gestdo ¢ o de maior
peso e criticidade, devendo ser gerenciado com o foco e atengéio requeridos. Aspectos como
patrocinadores, capacitagio de equipes, comunicagfo, analise de impacto organizacional, revisdo

de papéis e responsabilidades entre outros, devem constar deste plano de implementagéo.
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4. Analise do Processo de Atendimento de Campo

Como visto no item anterior (3.1), todos os processos do CCE que foram discutidos na Analise
de Gap possuem gaps representativos com relagdo as melhores praticas sugeridas pelo modelo
ITIL. Uma das recomendagdes foi o foco ¢ atengdo no aspecto “pessoa”, que em uma Gestdo
possul muito peso e criticidade. Com base nesta analise e recomendagio, a escolha do processo
de Atendimento de Campo foi ideal porque é um processo com forte dependéncia do aspecto
“pessoa” para ser executado, pertence a um servigo de Manutengdo de Microinformatica que tem
um objetivo bem claro, € critico para o fornecimento dos servigos a comunidade universitaria por
prestar manutengdio na estag@o de trabalho do usuario, depende muito de logistica de compra e
troca de pegas, além da logistica de deslocamento dentro da USP em Sao Paulo.

A solugdo proposta, para a otimizagio ¢ a resoluciio dos problemas deste processo foi o
desenvolvimento de uma aplicagdo web, integrada ao Sistema de Gerenciamento de Workflow da
Gestdo de Servicos de TI baseada no modelo ITIL, que possibilitara o acesso, no local do
atendimento, as requisi¢des gravadas no sistema com o uso de dispositivos moveis com conexio
wireless & USPNet Sem Fio. Como contingéncia dos dispositivos moveis, esta aplicagdo podera

ser acessada por qualquer ponto conectado a Internet que possua um navegador web.

4.1. Especificacdo de Requisitos da Aplicagao Proposta
4.1.1. Visao Geral
A aplicagdo web para dispositivos moveis consiste de uma interface web do Sistema de
Gerenciamento de Workflow da Gestiio de Servigos de T1 do Centro de Computagdo Eletronica
da USP que possibilitard o login de um solucionador no sistema, consulta, atualizagdes e
redirecionamento de requisi¢des de servigos.
4.1.2. Requisitos Funcionais

1. A aplicagio devera permitir a autentica¢do do solucionador no sistema com os

campos /ogin € senha.

2. Ap6s a autenticagiio do solucionador, a aplicagdo devera listar as requisi¢des de

servicos associadas ao solucionador. A lista devera conter os campos ID,

Requisitante, Sumadrio ¢ Status.
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3. Ao selecionar uma requisi¢do da lista, o sistema devera mostrar os detalhes da

requisicio com os campos 1D, Requisitante, Sumario, Status, Cédigo de
Fechamento, Informagdes Adicionais, Local de Atendimento, Grupos e Solugdo.
4. O solucionador poderd adicionar informagdes aos campos da requisicdo e

atualizar a requisicio.

5. O solucionador podera redirecionar a requisi¢do a outro grupo de solucionadores.

4.1.3. Requisitos Ndo-funcionais

- Quanto a Confiabilidade
6. A aplicagfio deverd ocultar a senha digitada.
7. Todas as operagdes funcionais devem ser executadas através das apis web
fornecidas pelo Sistema de Gerenciamento de Workflow.
8. A aplicagio ndo devera gravar informagdes localmente para enviar

posteriormente.

- Quanto a Eficiéncia
9. Os tempos de resposta de cada fun¢do na aplicagdo web deve ser proximo
(diferenca menor que 1 segundo) ao o tempo de resposta da mesma fungéo na

interface GUI do cliente disponibilizada pelo sistema nas estagdes de trabalho.

- Quanto a Usabilidade
10. A aplica¢do deverd disponibilizar somente os campos pertinentes ao solucionador.

11. As telas no dispositivo mével deverdo possuir 0 minimo de rolagem de tela.

- Quanto 2 Manutenibilidade
12. As telas da aplicagdo web deverdo ser facilmente configuradas para os varios tipos
de dispositivos moveis que poderdo acessi-la. Cada tipo de dispositivo acessard

um enderego especitico na web.

- Quanto a Portabilidade
13. O solucionador podera acessar a interface web através de um browser de uma

estacio de trabalho com acesso a rede da USP. No caso do dispositivo movel ficar
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sem bateria ou indisponivel por outras razdes, o solucionador podera trabalhar

normalmente desde que acesse a rede da USP.

4.1.4. Diagrama de Contexto da Aplicagio

O diagrama da Figura 19 mostra a interagdo entre o solucionador de campo ¢ a aplicagiio

web a ser desenvolvida. Cada interagiio gera eventos que estdo descritos na Tabela 6.

Login

Listar Requisigoes

v

Solucionador Consultar requisigio

Aplicagdo web

Detalhar a requisi¢io

Atualizar requisicao

Logoul

Figura 19 — Diagrama de Contexto

Evento Descri¢io




Login

A aplica¢do autentica o solucionar no Sistema de

Gerenciamento de Workflow (FIP Service Desk)

Listar Requisigoes

A aplicagdo retorna a lista de requisigdes de
responsabilidade do solucionador que estdo gravadas

na Base de Dados do sistema.

Consultar Requisig@o

Solucionador solicita detalhes de uma requisigdo

especifica da lista.

Detalhar a Requisigio

Aplica¢do mostra detalhes de uma requisi¢do gravada

no sistema.

Atualizar requisi¢éo

Solucionador envia requisigio a ser atualizada,

aplicagfio envia as alteragdes para o sistema.

Logout

Solucionador solicita Jogout, aplicag@o envia logout do |

solucionador para o sistema.

Tabela 6 — Descrigao dos eventos do diagrama de contexto

4.1.5. Fluxo dos Eventos da Aplica¢io

Existe um {luxo a ser seguido para cada evento da aplicag@o. O fluxo do evento “Listar
Requisi¢cdes”™ esta representado na Figura 20. Os mecanismos para autenticagdo do usudrio e sua

senha serdo controlados pelo sistema //P Service Desk, a aplicagdo ndio deverd controlar o

numero de tentativas € nem possuir mecanismos de bloqueio ¢ expiragéio de senha.

Login na aplicagdo

Aplicagao retorna
lista de requisigoes
pendentes

Figura 20 — Fluxo do evento “Listar Requisi¢des”
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Depois de autenticado no sistema HP Service Desk, o solucionador recebera a lista de
requisi¢des de sua responsabilidade que estdo gravadas na base de dados. Entdo, uma requisigéo
podera ser escolhida da lista para ser detalhada (Figura 21). Enquanio o solucionador nfo
selecionar uma requisi¢o da lista a aplicagio nfo executara nenhuma ago, o controle de timeout

de conexao e atualizagdo da lista deve seguir o padrdo do cliente GUI do HP Service Desk.

Login na aplicagio

Solucionador
cadastrado?

Aplicagdo retorna
lista de requisigdes
pendentes

v

Solucionador
seleciona uma
requisicdo

v

Aplicagdo retoma
detathes da
requisigdo

Figura 21 - Fluxo do evento “Detalhar Requisi¢ao”
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Para atualizar uma requisi¢cdo, o solucionador deve estar na tela com os detalhes da
mesma. A validagio dos campos a serem atualizados sdo feitos pela aplicagdo, mas a logica do
negocio serd verificada pelo [P Service Desk (Figura 22). Por exemplo, se o solucionador
digitar um campo data com um formato nfio permitido, a aplicagdo retornard um erro, mas se o
solucionador direcionar a requisigfio para um grupo invdlido, sera o /P Service Desk que fard

esta verificagéo.

l.ogin na aplicagdo

Aplicagdo retorna
lista de requisigoes
pendentes

v

Solucionador
seleciona uma
requisi¢ao

v

Aplicagdo retorna
detalhes da
requisiydo

-

Solucionador
atualiza requisigdo

v

Aplicagdo atualiza
sistema

Figura 22 - Fluxo do evento “Atualizar Requisi¢cao”
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4.2. Recomendagdes do ITIL para uso de ferramentas que auxiliem na
Gestéo de Servigos TI

Existem varias ferramentas que auxiliam numa Gestdo de Servigos de TI; ferramentas para os
processos de suporte a servigos (Gestdo de Incidentes, Problemas, Mudangas e Configuragdcs),
ferramentas para Service Desk, ferramentas para gerenciamento de configuragdo de software,
para gerenciamento da rede, distribuicio eletronica de software, entre outras.

No caso do CCE, foram adotadas algumas ferramentas que estdo sendo cuidadosamente
integradas para um uso racional dentro da Gestdo de TI. Podemos citar o HP Service Desk como
Sistema de Gerenciamento de Workflow com os médulos para Gestdo de Incidentes e Gestdo de
Problemas e 0 HP Openview que gerencia a rede ¢ faz o mapeamento de seus ativos.

O que o ITIL recomenda ¢ que scjam verificadas as melhores praticas no uso destas

ferramentas, a seguir temos trés recomendagdes do modelo ITIL.

4.2.1. Clientes Leves

Segundo as recomendagdes do modelo ITIL, as organizagdes estdo limitando o nimero de
softwares instalados nas estagdes de trabalho, reduzindo desta maneira o custo de suporte com a
distribuigdo de soffware e com a Gestdo de Problemas, pois o suporte nao ocorrera no local de
trabalho do usuario. Por isso, aconselha-se 0 uso de clientes leves (“thin client”), seguindo o
principio de carregar o sofiware de forma dindmica pela rede, ao invés de armazena-lo cm cada

estagdo de trabalho.

4.2.2. Sistemas em Camadas

Existe um crescimento de sistemas que sdo sofiwares que rodam em mais de um tipo de
plataforma (Multi-tier systems). Um modelo muito utilizado ¢ o que possui um servidor de
aplicacdo (middle tier) que faz a comunicagdo de dados entre aplicagdes clientes e os sistcmas de

banco de dados onde estiio armazenados os dados (Figura 23) (OGC, 2002).



i

L
Estaglo de
Trabalho

Servidor de
Banco de
Dados

Servidor
da aplicagéio

L «—»

tistagdo de
‘Trabalho

I

Servidor de
Banco de
Dados

Banco

Banco
de
Bados

Figura 23 — Exempio de configuragao em camadas

4.2.3. Aplicacdes Web

As organizagdes utilizam uma variagdo do sistema em camadas para fornecer acesso via /nfernet
a sistemas que sdo acessados por uma interface grafica (GUI- Graphical User Interface). Esta
variacdo € o uso de um servidor web conectado a Infernet para acesso ao sisicma de usuarios

utilizando browsers web. A Figura 24 mostra um exemplo de¢ uma configuragiio para acesso web

(OGC, 2002).

Servidor
Web

Browser Browser

Servidor de
Banco de
Dados

Servidor
da aplicagéo

Gur

Servidor de
Banco de
Dados

Banco
de
Dados

Figura 24 - Exemplo de configuracdo para acesso via web
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4.3. Decisdo por uma Aplicagao Web

O CCE adquiriu uma ferramenta que ird auxiliar na Gestdo de Servigos de TI através da
automagdo do workflow de seus processos. A ferramenta é um Sistema de Gerenciamento de
Workflow da empresa HP denominado HP Service Desk. Este sistema é aderente aos principios
do modelo ITIL, desde seus médulos que sdo equivalentes a cada processo de gestdo do ITIL, até
na sua estrutura como sofiware seguindo as recomendagdes do item 4.2. O HP Service Desk ¢é
um sistema em camadas que possui um servidor de aplicagdo que faz a comunicagdo de dados
entre as aplicagdes clientes GUI e os sistemas de banco de dados, além de possuir APIs que
possibilitam a comunicagdo através de um servidor web com clientes web.

Para a solugdo proposta ao processo de atendimento de campo, pensou-se em desenvolver
a aplicac¢do do lado do dispositivo movel. Isto faria com que o modelo do dispositivo movel a ser
adotado pelos solucionadores fosse definido antes do inicio do desenvolvimento da aplicagdo. A
tecnologia de PDA (Personal Digitul Assistant) foi analisada, mas a grande divida era o uso de
Palm ou Pocket PC. Como os solucionadores utilizariam o PDA durante todo dia, houve uma
preocupagdo quanto & autonomia da bateria destes dispositivos. A solugfio para este problema
veio de um fato inerente ao atendimento de campo. Quase sempre, havera um microcomputador
com acesso a rede no local de atendimento, assim uma aplicagdo para microcomputador seria
uma solug¢iio de contingéncia. Com esta solugfio surgiu um novo problema, seriam necessarias
duas aplicagdes, uma para ser executada pelo dispositivo movel e outra para ser acessada pelo
microcomputador; duplicando todos os custos de desenvolvimento e manutengio de soffware,
além de criar problemas com o fator humano, ja que os solucionadores teriam que se habituar a
duas interfaces diferentes do mesmo sistema. O ideal, entdo, seria desenvolver uma Unica
aplicagdo que pudesse ser acessada por ambos. Scguindo as recomendages descritas no item
4.2.3, uma aplicacdo web foi a decisdo. Desta maneira, é possivel que a mesma aplicagio scja
acessada por ambos sem nenhum esforgo adicional ¢ tudo que ¢ necessario ¢ um navegador que
suporte formuldrios HTML. e acesso & rede (cabeada ou sem fio), além de tornar a aplicagdo

independente do modelo do dispositivo e possibilitar a contingéncia.
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4.4. Objetivos da Aplicagdo Web

1. Permitir que os solucionadores tenham acesso web ao Sistema de Gerenciamento de
Workflow.

2. Possibilitar a visualizagdo, atualizagdo e redirecionamento das requisi¢des de suas

responsabilidades.

Manter o sistema atualizado com as atividades dos solucionadores.

Eliminar o deslocamento para acesso no local de trabalho de novas requisigdes.

Aumentar a produtividade dos solucionadores.

S

Permitir que gerentes extraiam relatérios do sistema com as atividades didrias de cada
solucionador com data e horarios precisos.
7. Permitir que os gerentes alterem a lista de requisigdes pendentes para cada solucionador no

sistema e estes possam visualizé-las atualizadas na aplicagio web.

4.5. Decisao pelo Desenvolvimento

O Sistema de Gerenciamento de Workflow adquirido pelo CCE ja possui uma aplicagio com
telas para acesso web, porém esta aplicagfio nativa tem foco no solucionador padrio do sistema,
possuindo fung¢des além das necessérias. A customizag¢do da aplicagdo seria mais dispendiosa e
sem controle do que o desenvolvimento de uma nova e especifica. Porém, foi decidido pela
contratagdo de um estagiario, com experiéncia em programagédo Java (linguagem utilizada nas
Web APlIs do sistema), que fizesse o desenvolvimento da aplicagdo; restringindo este trabalho a
analise, projeto ¢ gerenciamento do desenvolvimento. O processo seletivo do estagiario foi

elaborado e executado pela responséavel do trabalho.

4.6. Especificagdo do Projeto da Aplicagéo

A aplicagio web integrar-se-a ao Sistema de Gerenciamento de Workflow através de APIs
(Application Programming Interfuce) — chamada pelo fornecedor de Web APIs - que
possibilitam o desenvolvimento de sofhwares integrados ao servidor da aplicagdo (application
server) e, indiretamente, permite que tenham acesso a base de dados que contém todas as

informagdes sobre os registros de requisi¢des dirccionadas aos solucionadores de campo.
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A USP possui uma rede sem fio, denominada UspNet Sem Fio, com pontos de acesso em
todos prédios da USP em S&o Paulo. O solucionador de campo, utilizando um dispositive mével,
fard acesso — via rede UspNet Sem fio — & aplicagfo web de qualquer ponto da USP, pela qual
receberd a lista das suas requisigdes logo na pagina inicial. Nesta pagina, os itens da lista sdo
apresentados de forma resumida, podendo ser detalhados, ¢ assim alterados ¢ redirecionados para
outros grupos de solucionadores especialistas.

A aplicagdo usara recursos da linguagem HTML na sua forma mais simples, porém de
acordo com os padrdes de desenvolvimento web do W3C®, visando a compatibilidade com os
navegadores presentes em dispositivos moveis, os quais possuem recursos limitados. Além disso,
o tamanho dos clementos da pagina — como tabelas e formularios — ndo terfio seus tamanhos
fixados, de maneira que o navegador possa adequar sua exibigdo a resolugdo da tela do
dispositivo. Recursos de script (como Juvascript) também ndo foram utilizados no cliente,
mesmo a validagdo de campos, tarefa a qual scripts sdo aplicados com freqiiéncia, ¢ toda feita do
lado do servidor.

Na Figura 25 ¢ apresentado o diagrama de implanta¢do da aplicagdo web. Trata-se de um
modelo de aplicagdo em trés camadas (“three tier architecture™), sendo as camadas as seguintcs:

*Persisténcia: responsavel pelo armazenamento de dados, representado pelo banco de
dados de configuragdes — CMDB, instalado no banco de dados Oracle;

*Logica do negocio (middle tier): responsavel por implementar as regras do negocio
(workflow), representado pelo servidor de aplicagdo do Sistema de Gerenciamento de
Workflow;

«Clientes leves (thin clients): obtém os dados de entrada ¢ apresentam a saida obtida do
servidor de aplicagdo, representados pela aplicagdo web (ndo pelo navegador) e pelos
clientes GUI que acompanham o sistema;

Nesta representagdo UML, os retdngulos desenhados em perspectiva representam 0s nos
(hardware) e os retingulos planos com abas representam os componentes de soffware que s3o
executados nesses nos. As setas pontilhadas indicam a relagdo de dependéncia entre os
componentes do sistema. Os clientes nativos do Sistema de Gerenciamento de Workflow, neste
caso chamado Service Desk, dependem dirctamente do servidor de aplicagdo enquanto que para a
nova aplicagio web esse caminho é difcrente. O navegador se comunica com o servidor web

(Apache Tomcat) — via protocolo HTTP — no qual ¢ executada a aplicagdo; esta, por sua vez,

S World Wide Web Consortium — um consoreio de empresas que faz a regulamentagdo dos padroes da web.
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depende do cliente da Web API” que se comunica com o componente servidor, o qual depende

do servidor de aplicago e este, finalmente, depende da base de dados.

No caso do dispositivo movel, a comunicagdo com o servidor web é feita via rede

USPNet Sem Fio e a entre os demais componentes do sistema ¢ feita pela USPNet cabeada.

»
Dispositiva mavel
Navegador ' UspiNet Sem Fio 'ﬁ
//
P - HTTP (semvfio)
Tl Servidor ¥Web
P — ~ao
: Desktop N SN Torncat
Sy
Cliente do Service Desk ’ Aplicagho

‘- = *

. N

5 \Web AP

:Java

. - Ed

Servidpr do Service Desk e
\{‘./ Java’ L - |
Servidor de aplicagdo e ’ Servidor de banco de dados
AR .- “
A e STl - CMDB : Qracle i
\ /- -
Web AP)

Figura 25 - Diagrama de impiantagao da aplicagdo web - incluindo o hardware.

7 A Web API ¢ composta por dois componentes: o cliente, que ¢ utilizado nas aplicagdes que dela dependem e o servidor, que € utilizado no
servidor de aplicagdes do Service Desk.
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No diagrama de atividades da Figura 26 ¢ apresentado o processo de atualizacfo de

dados que ocorre quando alguma informagfo de uma requisigio € alterada pelo solucionador,

incluindo o seu fechamento.

Navegador

( Faz requisi¢do }—

Exibe lista '

( Exibe pagina )%—‘

!

Formata lista
B como HTML

Aplicagdo Web

Validagdo de
dados

[in¥dlido]

[valido]

Gera lista de
campos invalidos

J

Solicita lista de
chamados

Gera pagina com lista de
thamados e resultado da
atualizagao antetior

Servidor de aplicagdo

Processa atualizagdo )

Af\

N

Obtem lista de
chamados do CMDB

\

Figura 26 - Diagrama de atividades: processamento de uma requisicao
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O processo ilustrado parte do ponto em que os campos de um formulario HTML ja foram
alterados e o navegador faz uma requisi¢do de atualizagdo a aplicagdo web. A aplicagio €
responsavel por fazer a validagdo dos campos, uma vez que, como mencionado anteriormente,
essa responsabilidade foi retirada do navegador.

Caso haja campos que infrinjam as regras de validagdo, estes serdo adicionados a uma
lista que posteriormente ¢ formatada (gera-sc uma pagina) e enviada ao navegador como resposta
da requisi¢fo. Neste caso, ndo ha envolvimento do servidor de aplicagdo no processo. No caso
em que todos os campos sdo validos a aplicagdo faz as chamadas necessarias aos “servigos” do
servidor de aplicagdo para exccutar a atualizagfio requisitada, em scguida solicita a lista de
requisi¢des do solucionador e gera a pagina de resposta contendo a lista de requisi¢des e o
resultado da operagdo de atualizagéo.

A cada atualizago, a lista de requisigdes ¢ solicitada ao servidor de aplicaglo para que

novas requisi¢des eventualmente atribuidas ao solucionador ao longo do dia sejam cxibidas.
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4.7. Gerenciamento do Desenvolvimento da Aplicacdo

A aplicagdo web foi desenvolvida no ICMC (Instituto de Ciéneias Matematicas e de
Computagdo) da USP Sdo Carlos, por um estudante de graduagdo do curso de Bacharelado de
Ciéncias da Computagdo que foi contratado pelo CCE para desenvolver a aplicagdo proposta. O
CCE possui uma equipe de desenvolvimento que esta adaptando o sistema HP Service Desk aos
processos da USP, porém como o gerenciamento do desenvolvimento foi executado pela aluna
deste projeto, ficou decido pelo gerenciamento na mesma cidade onde a aluna estd matriculada.
O gerenciamento do desenvolvimento abrangeu:
* (O levantamento da infra-estrutura necessdria para replicar o ambiente de desenvolvimento
do CCE onde o sistema £{P Service Desk esta em fase de adaptagdes;
»  Acompanhamento da instalagdo da infra-estrutura definida;
» Solicitagdo e acompanhamento da instalagdo dos arquivos com as alteragdes do sistema
HP Service Desk executadas no CCE;
» Verificagdo do sincronismo entre a alteragdes e as necessidades da aplicagdo web;
» Selecio de manuais necessarios para a integragdo via Web APIs com sistema HP Service
Desk;
» Visita ao CCE com o estagiario para integra¢do com a equipe de desenvolvimento;
» Verificacdo da conformidade da aplicagfio com a analise de requisitos ¢ de projeto;
s Testes funcionais;

»  Analise do codigo baseado na Convengéo de Cédigo Java da Sun Microsystems.
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4.7.1. Tela Capturada da Aplicagio Web

A Figura 27 mostra a tela da aplicagdo no navegador Internet Explorer sendo executado no
sistema operacional Windows Mobile no emulador de um dispositivo movel. A pagina inicial
com a lista de requisi¢des e o formulario de detalhamento e atualizagdo de requisi¢des podem ser
vistos na figura. Buscou-se manter reduzido o numero de paginas que compdem a aplicagdo com

0 objetivo de facilitar a navegagdo do usuario (solucionador) usando o dispositivo movel.

: XJ &
hatp://bagacera.ntermdacroc.usp +| @1 : ntte:{fbagaces a ntemicia. cme.usp | @
Codigo de r -

fech o

Tarefas do dia
Técnko: Criscucia, Marceio
Chamados: 2

Ack for the code on e

informagoes fistcker of the primer ang
adicionais  flentr tis code 1 C1

field. If caller £ unable

1D [Requisitante]

Soligdo

R A R A Pl R AN

Frch, Brian

137

Salvar alterecbes | |[Cancelar |
Cail 3
view Tools 3 8} o} <% ; View Tools @ €] & §%

Sk SN e e e TSR

Figura 27 — Telas da aplicagao web
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5.Conclusdes

A idéia sobre este trabalho surgiu em um momento de mudangas na Universidade. A antiga CCI
(Comissdo Central de Informatica), transformou-se em CTI (Coordenadoria de Tecnologia da
Informag@o) com foco no conceito de Governanga de TI. Em novembro de 2004 foi nomeado o
primeiro coordenador de tecnologia da informagéo da Universidade de Sdo Paulo. Esta mudanga
s6 concretizou algo que ja estava ocorrendo dentro da propria CCl, onde ja estava claro o valor
que TT agrega a atividade fim da Universidade e os riscos associados a dependéncia por TI. O
CCE criou um projeto para Gestdo de Servi¢os de TI baseada no modelo ITIL, acompanhando a
preocupacdo com o plancjamento, fornecimento, suporte, controlc ¢ monitoramento de servigos
de TI dentro da Universidade. A aplicagdo web, fruto deste trabalho, foi concebida neste
ambiente que possibilitou o uso, no seu projeto, das melhores praticas de suporte descritas pelo

ITIL.
5.1. Comentarios sobre os Obijetivos do Trabalho

Os objetivos deste trabalho foram atingidos com:

* A andlise ¢ o levantamento dos problemas do processo de Atendimento de Campo do servigo
de Manutengdo de Microinformatica;

» A sugestio de uma aplicagio que otimizara e resolverd os problemas relacionados ao
processo, melhorando a qualidade do servigo.

» A andlise de requisitos, andlise de projeto e gerenciamento do desenvolvimento da aplicagfo

web proposta como solugao.

5.2. Comentarios sobre os Resultados Esperados

Os resultados a serem alcangados podem beneficiar outros processos de atendimento dentro da
Gestdo de TI do CCE, uma vez que os solucionadores de outros processos poderdo, desde que
cadastrados no sistema, utilizar a aplicagdo através de qualquer dispositivo que tenha acesso a
rede. Espera-se que a melhoria na qualidade do servico de Manutengdo de Microinformatica,

causada pela otimizagio do processo de Atendimento de Campo, motive outras areas a
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otimizarem seus processos dentro do projeto de Gestdo de TT em fase de implementagdo. Além
dos resultados diretos podemos descrever também os resultados indiretos.

5.2.1. Resultados Diretos

* Possibilidade de elaboracio de uma logistica de deslocamento

O gerente dos solucionadores que atribui as requisi¢hes podera criar uma logistica de
deslocamento para diminuir a distancia percorrida entre os locais de atendimento; o percurso
podera ser alterado a qualquer momento. Isto sera possivel porque as alteragdes das atribui¢des
de requisigdes no sistema, ao longo do dia, serdo visualizadas pelos solucionadores de campo na
lista de requisi¢des da aplicagdo web, ndo importando quantas alterages nas atribuigdes foram

aplicadas.

* Diminui¢do no deslocamento diario

O processo de atendimento de campo abrange toda USP Sdo Paulo. Os solucionadores
dependem, muitas vezes, de motoristas do CCE para levarem-nos até o local de atendimento. Os
solucionadores retornam varias vezes ao dia ao CCE para imprimirem requisigdes ¢ atualizarem
o sistema. Este deslocamento ndo sera mais necessario porque os solucionadores poderdo através

da aplicagdo web acessar e atualizar os registros das requisigdes.

* Otimizag¢io do tempo de trabalho dos solucionadores
O tempo economizado, com menores percursos de deslocamento e a ndo necessidade de

impressdo de requisi¢oes, podera ser aplicado na resolugéo de requisigdes.

®  Acesso ao Sistema no local do atendimento

Os solucionadores de campo trabalhardo como os outros solucionadores que possuem acesso ao
sistema no local de trabalho (CCE). Todos os prédios da USP S3o Paulo possuem pelo menos
um hotspot que permite acesso a rede sem fio da Universidade (USPNet Sem Fio), desta mancira
os solucionadores sempre possuiriio um ponto de acesso proximo ao local de atendimento para

utilizarem a aplicagio web que se integra ao sistema onde estdo gravadas as requisigdes.

* Gerenciamento dos solucionadores de campo
Os gerentes dos solucionadores poderdo acompanhar suas atividades acessando as tarefas
gravadas por eles ao longo do dia, a data e a hora da exccugdo das tarefas serdo gravadas nas

requisi¢des no momento da finalizagio de cada uma - de acordo com o relégio do servidor web.
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Sera possivel medir a produtividade dos solucionadores com os dados extraidos das requisigdes

as quais estes participaram.

* Redirecionamento de requisigdes entre grupos

Caso o solucionador constate, no momento do atendimento, que a requisi¢do nio poderd ser
executada com base nas suas habilidades e conhecimento, ou que a requisi¢do ndo foi bem
especificada, ele podera redirecionar a outro grupo especialista de solucionadores ou encaminhar

para o gerente decidir a quem ird atribui-la.

* Contingenciamento dos dispesitivos moveis
Por ser uma aplicagdo web ¢ ndo uma aplicagdo de dispositivos moveis, os solucionadores
poderfio acessa-la através de qualquer browser de um equipamento da rede cabeada ou sem fio.

Uma vez com acesso a rede, o solucionador podera trabalhar normalmente.

5.2.2. Resultados Indiretos

s Utiliza¢do da aplica¢do por outros processos de atendimento
A autenticagdo do usuario ndo ¢ feita pela aplicagiio web e sim pelo sistema de gerenciamento de
workflow. Portanto, qualquer solucionador cadastrado no sistema podera beneficiar-se do uso da

aplicagéo.

s Utiliza¢do da infra-estrutura da USPNet Sem Fio

Um dos objetivos da USPNet Sem Fio - rede sem fio da USP Sdo Paulo — ¢ possibilitar a
incorporagdo de sistemas de acesso sem fio existentes ¢ novos. A infra-estrutura foi montada de
modo que todo prédio possua pelo menos um ponto de acesso & rede. A aplicagio weh fara uso

desta infra-estrutura.

* Exemplo de melhoria de um processo baseada no modelo ITIL
O modelo ITIL adotado pelo CCE sugere a melhoria continua dos processos, scja através de
ajustes ou adogdio de novas tecnologias. O processo de atendimento de campo ¢ um exemplo que

impulsionara novas melhorias em outros processos.
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* [Inser¢iio de um novo sistema com valores agregados

A resisténcia cultural € um obstaculo muito grande na implantagdo de um novo modelo, seja ele
qual for. Se as pessoas resistirem a utiliza¢do do novo sistema baseado no modelo ITIL, a Gestdo
ficard muito fragil. Os solucionadores de campo ndo se beneficiariam muito com o novo sistema
porque a rotina de trabalho destes continuaria praticamente a mesma. Como a aplicagio web
possibilitara o acesso ¢ utilizagdo do novo sistema no local de atendimento das requisi¢des, os
solucionadores de campo ficardo mais motivados porque se sentirdio inseridos na nova Gestdo,
além do que, o uso de dispositivos méveis no processo de atendimento fara com que eles sintam-
se mais valorizados e com mais agilidade nas suas tarefas, tudo isto trard mais motivagdo a

mudangas nos habitos de trabalho.

= Analise aprofundada do processo de atendimento de campo
Com a decisdio pelo desenvolvimento de uma aplicagdo que melhorasse o processo de
atendimento de campo, vérios problemas existentes, descritos no item 1.2, porém incorporados

ao processo, foram abordados ¢ discutidos.

5.3. Consideragées sobre Trabalhos Futuros

Um fator determinante para o sucesso da aplicag@o ¢ a aceitagiio dos solucionadores. Por isso,
alteragdes que facilitem o trabatho em campo devem ser consideradas e implementadas. Ha a
possibilidade de se adicionar novas funcionalidades & aplicagdo que ndo foram implementadas
por estarem dependentes de outras integragdes do sistema de gerenciamento de workflow com
sistemas legados da USP como, por exemplo, o sistema de or¢amento.

A aplicagdio web esta de acordo com as adaplagdes executadas pela cquipe de
desenvolvimento do CCE no sistema HP Service Desk, porém se forem inseridas novas
funcionalidades ou adaptagdes ao sistema que impactem no processo de Atendimento de Campo,
serfio necessarios novos testes de funcionalidades na aplicagao.

Quando a automagiio dos processos de Gestdo de Incidentes, Gestdo de Problemas e
Gestdo de Mudangas do ITIL estiverem operacionais no Sistema de Gerenciamento de Workflow
que estéd em fase de testes, serd possivel medir de forma quantitativa os resultados mencionados

neste documento.
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