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Resumo

O resultado do desenvolvimento de software é a entrega de um produto que satisfaga os
requisitos do utilizador. Posto isto, o produto tem de mudar e evoluir. Uma vez operacional e
entregue sdo descobertas anomalias, e novos requisitos emergem pelo lado dos utilizadores.
Comeca assim uma nova fase do ciclo de vida do software: a manutencdo. E nesta fase que
70% a 80% do esforco total do ciclo de vida do software é empenhado, visto abranger um

grande nimero de recursos humanos que desempenham um trabalho repetitivo e monétono.

A exposicdo deste facto na comunidade cientifica originou um aumento do nimero de
estudos sobre o tema da Manutencdo de Software (MS). Esses estudos dividem-se
essencialmente em trés grandes grupos. O primeiro prende-se com a definicdo das areas da
MS: Adaptativa, Correctiva, Evolutiva e Preventiva; e com os estudos levam as suas defini¢des.
O sequndo é relacionado com o esfor¢o envolvido durante a MS, e a sua consequéncia para as
empresas, apresentando o outsourcing como solu¢éo para a diminuicdo desse mesmo esforco.
O outsourcing permite uma reducéo do tempo dispendido aumentando a produtividade efectiva,
mas ndo garante, s6 por si, a eficiéncia e a eficacia do processo associado & manutengédo. O
terceiro prende-se com o facto de ndo existir um processo considerado standard pelas
organizagfes. Apenas recentemente comecaram a emergir boas préaticas relacionadas com

este tema, nomeadamente o ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

O meu estudo centrar-se-a acima de tudo no desenho do processo de MA. A razdo desta
escolha prende-se com o facto de, apés investigacdo efectuada, o ter considerado, regra geral,
ineficaz e ineficiente, necessitando consequentemente de resolucdo. A solucdo proposta passa
por integrar os conceitos das boas praticas (ITIL) num processo que opere em outsourcing,
aproveitando as vantagens de ambas as solugcbes. As vantagens mais evidentes séo: a
reducdo de custos para a Manutencdo de Software, consequentes da criacdo de uma

economia de escala para as empresas de outsourcing.

O desenho do processo de MS, foi feito com base num caso de estudo. O caso de estudo €
0 processo de Manutencdo Evolutiva (ME), de um Departamento de Sistemas de Informacéo
que opera em full-outsourcing. Foi utilizada uma ferramenta para comparar 0s seguintes
processos: Processo antigo de ME, processo novo de ME e processo de Gestéo de Alteracfes
(ITIL). Através da analise dos resultados pode-se concluir que o ITIL pode ser aplicado em
empresas que operam em full-outsourcing, e, visto ser o factor variante entre o processo antigo
€ 0 novo, tem um impacto notério e positivo sobre o processo afectado. O impacto refere-se ao
namero de horas que irda ser poupado, tanto a curto como a médio e longo prazo, e num

aumento indirecto de produtividade.

Palavras-chave: manutencéo de software, alteragdo, custo, esforgo, outsourcing, ITIL

I



Abstract

The result of software development is the delivery of a product that satisfies the user
requirements. As such, the product has to change and evolve. Once it is operational and
delivered, users discover anomalies and new requirements emerge. Thus, a new phase of the
software life cycle starts: the maintenance phase. In this phase, 70% to 80% of the total effort of
the software is pledged, since it demands a great number of human resources that play a

repetitive and monotonous work.

The exposition of this reality in the scientific community originated an increase in the
number of studies concerning Software Maintenance (SM). These studies are essentially
divided into three large groups. The first addresses the definition of the SM areas (Adaptive,
Perfective, Corrective, and Preventive) which gain stability by the end of the 90’s. The second is
related to the effort evolved during the SM, and its consequence to the corporations, presenting
the outsourcing as a solution to the reduction of that same effort. The outsourcing allows a
reduction of time dispended, increasing the effective productivity, but it doesn’t guarantee, on its
own, the efficiency and efficacy of the process associated to the SM. The third deals with the
fact that there is no process considered standard by the organizations. Only recently good
practices related to the subject began emerging, namely the ITL (Information Technology

Infrastructure Library).

Of the exposed subjects, my study will deal mainly with SM process illustration. The reason
for that is that, after investigation, having considerate it, inefficient and inefficacy, therefore
needing a resolution. The proposed solution consists of integrating the concept of good
practices (ITIL) into a process that operates outsourcing, taking full advantages of both
solutions. The most obvious advantages are: cost reduction for the SM, due to the creation of

an economy of scales for the outsourcing companies.

The SM process illustration was created based on a case study. The case study is the
process of the Perfective Maintenance (PM), of an Information Systems Department which
operates in full-outsourcing. A tool was used to compare the following processes: Old PM
process, new PM process and the Change Management process (ITIL). The conclusion taken
after analyzing the results is that the ITIL can be applied to companies that operate in full-
outsourcing and, since it is the variant factor between the old process and the new process, it
has a notorious and positive impact on the affected process. The impact refers to the number of
hours that will be saved, in the short, medium, and long run and in an indirect increase of the

productivity.

Key-words: software maintenance, change, cost, effort, outsourcing, ITIL
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1. Introducao

O ciclo de vida do software € composto pelas seguintes fases: requisitos, desenho,
construcédo, testes e manutencdo. Neste estudo vamos dar relevancia a parte integrante do
ciclo de vida, que historicamente tem recebido menos atencdo que as outras fases: a

manutencgao.

Durante muito tempo, a fase que esteve em grande plano na maioria das organizacdes foi
a fase de desenvolvimento. Com o inicio do desenvolvimento dos Sistemas de Informacao (SI),
todas as empresas criavam 0s seus préprios produtos de software, e portanto eram
responsaveis por todo o ciclo de vida do software. Contudo, a medida que se vai podendo
medir os valores investidos em cada parte do ciclo de vida esta realidade comecga a alterar-se.
As organizagdes lutam por melhores resultados do seu investimento em desenvolvimento,
mantendo o software operacional durante o maior periodo de tempo possivel, aumentando
assim a fase da manutencdo. Além disso, a disponibilizacdo de ferramentas e linguagens de
desenvolvimento opensource atraiu as atencdes, visto que é possivel manter cédigo

desenvolvido por outros, ou vice-versa.

Contudo, a manutengdo é uma actividade dispendiosa. A manutencédo de software inclui
correccéo de erros, alteracdes e melhoramentos ao software operacional. Com utilizadores em
accdo, existe sempre espaco para melhoramentos técnicos e operacionais no sistema

existente.

Por estas razfes, existem oportunidades para pesquisar este tema de modo a encontrar

meios para aumentar a produtividade das actividades de manutencao.

Uma grande oportunidade estd no estudo do ciclo de vida das aplicagbes, mais
propriamente na fase de manutencdo das aplicacdes. Esta tem normalmente o custo de 70%
do custo total de uma aplicacdo desde a sua definicdo de requisitos, até ao seu fecho. Esse
custo € aceitavel visto que abrange a maior parte do ciclo de vida da aplicagdo, mas existe
sempre o objectivo de diminuir o mesmo melhorando o processo utilizado para a prépria
manutencdo. A falta de técnicas e experiéncia em sistemas de informacgédo faz com que as
empresas estejam a apostar numa solugdo em que apenas S&0 responsaveis por controlar e

nao por implementar: o outsourcing.

O outsourcing de Tl é uma nova solucédo para o desenvolvimento e gestao de aplicagfes
de TI, contudo a falta de compreenséo dos sistemas de gestéo de TI, torna esta solucao dificil

de vencer e de se tornar numa realidade comum.



O problema central da pesquisa, realizada no capitulo 2, é a inabilidade de mudar
facilmente e rapidamente o software. Este problema limita as empresas e € a causa
predominante do descontentamento do utilizador com os sistemas de informacé&o. O problema
levanta-se porque o software é orientado ao produto, independentemente de este ser
comprado, alugado ou elaborado por terceiros. Além da configuracéo relativamente simples, o
software no ponto de entrega é monolitico, 0 que traz muitas caracteristicas indesejaveis tais

como funcionalidade, melhoramentos e dificuldade ndo desejados na resposta & mudanca

rapida do negdcio (Bennett, et al., 2000).

Existem varias formas de resolver este problema, e essas passam por elaborar um
processo para a realizacdo da manutencéo de software. Com o aparecimento das melhores
praticas (ITIL), finalmente foi dado o énfase necessario a fase de manutencédo, estendendo-se
a varias areas da mesma. Apesar de existirem procedimentos “ideais”, a realidade das
empresas encontra-se a anos-luz dessas boas praticas. Por isso, temos de delinear um
processo/procedimento que se enquadre na realidade da empresa tendo por base as boas
praticas. O enquadramento de ambas é necessario visto que as empresas existentes tém neste

momento 0s seus proprios métodos de lidar com a manutencgdo das aplicagdes.

A fase de manutencdo concentra 70% dos custos totais do ciclo de vida do software.
Apesar deste facto, praticamente relatado desde os anos 80, a comunidade de investigagcéo
ndo tem demonstrado uma grande preocupag¢do em encontrar um meéetodo adequado para a
resolucdo desta questdo, com vista a diminuicdo dos custos desta fase. Posto isto, as
empresas recorrem ao outsourcing para a manutencdo de software e ainda ao outsourcing de
Tl procurando os melhores SLAs de acordo com 0s niveis de servico que pretendem obter. O
problema do método de resolugcdo da manutencao de software continua assim por resolver.

Contudo os custos tém tendéncia a diminuir, devido a competitividade das empresas de

Outsourcing de TI.

Alguns modelos apresentados sdo baseados em boas praticas como o ITIL e o CMM de
software. Em ambos os casos existe um blueprint do que deve existir na organizacdo, mas nao
a forma de implementar. Esta area é claramente um dos desafios actuais das empresas, visto
existir a necessidade de descrever como os clientes e utilizadores podem ter acesso aos
servicos apropriados de suporte as suas actividades e ao negdcio, e a forma como esses

servigos séo suportados.
1.1. Motivacao
A Manutencéo de Software ganhou énfase no ciclo de vida do Software, devido ao elevado

esforco envolvido para a sua realizacdo (Foster, 1993). Este esforco é maior do que o

esperado, tendo em conta o investimento pretendido na concep¢éo de um novo software.



E imperativo expor os problemas que levam a estes valores bem como testar solucées
para equilibrar os mesmos com os valores das outras fases. As solucfes podem passar por
colocar a Manutencédo de Software no contexto de outsourcing e destacar esta fase de entre as

outras fases do ciclo de vida do software.

A necessidade de contextualizar a manutencdo de um software, € um desafio que se
prende com a diminuicdo do esfor¢co envolvido nesta fase, tanto pelo lado do negécio (quem
pede as alteracdes) como pelo lado do programador (que deveria receber tarefas claras e
objectivas). Acredito que um processo que integre tanto as melhores praticas bem como as
normas e conceitos de uma empresa seja condicdo necessaria para diminuir o esforgo
envolvido nesta actividade, providenciando assim um ponto de partida para o desenvolvimento

ideal da tarefa para que foi criada.
1.2. Organizacao da Tese

No capitulo 2 estd descrito o estado da arte face ao tema da tese: A manutencéo de
software num contexto de full-outsourcing. O estado da arte esta dividido em 3 capitulos
principais, de modo a introduzir as bases para a apresentacdo do problema e consequente

proposta.

Estes capitulos sdo: Manutencao de Software, onde estao descritos os conceitos base
através das definicdes encontradas pela comunidade cientifica; Gestdo da Manutencao, onde
estdo descritas duas abordagens de gestdo, uma através da biblioteca de boas praticas na
qual se baseou a ISO 20000 (ITIL) e a outra andloga ao CMM denominada Modelo de
Maturidade de Manutencdo de Software; Outsourcing, onde se faz a introducéo aos conceitos

do outsourcing, seus beneficios e suas dificuldades.

A apresentacdo do problema € realizada no capitulo 3. Neste capitulo € feito um
resumo de todos os problemas subjacentes ao tema e ainda é identificado um ponto de partida

para uma proposta de solugéo.

No capitulo 4, é apresentada uma proposta de solu¢cdo — o cruzamento das trés areas
descritas no capitulo 2, e ainda sdo enunciadas as vantagens da implementagédo de cada uma

delas para a resolucao do problema.

O capitulo 5 é a exposicdo do caso de estudo. Esta exposicao passa por apresentar a
empresa onde esta colocado o processo de manutencdo em questdo, e enquadrar todo o
trabalho desenvolvido ao longo do dltimo ano. As tarefas que se destacam no caso de estudo
sdo: o desenho do processo de manutencdo e a implementacdo do protétipo relativo ao
processo anterior. As tecnologias utilizadas foram: QPR, para o desenho do processo; e

OutSystems, para a implementacao do prototipo.



No capitulo 6, estdo apresentados os resultados comparativos entre o processo de
Gestéo de Alteracdes do ITIL e o processo de manutencao aplicacional. Esta comparacéo foi
feita com o auxilio de uma ferramenta denominada Savvion, que além de permitir o desenho de
processos através da terminologia UML, permite a geracdo de fluxos sobre as

actividades/processos definidos anteriormente.

O capitulo 7 apresenta, por fim, as conclusGes deste trabalho e especifica também

orientac¢des para um trabalho futuro.



2. Estado da Arte

Este capitulo esta subdividido em 3 capitulos: Manutencdo de Software, Gestdo da

Manutengdo de Software e Outsourcing.

O objectivo de cada um destes capitulos é fazer uma introducdo aos conceitos destas 3
areas, bem como estabelecer o contexto das mesmas no tema desta tese: “A Manutencao de

Software num contexto de Full-Outsourcing”, do ponto de vista da comunidade cientifica.
2.1 Manutencéo de Software

Nos dltimos 20 anos tem-se vindo a assistir a proliferacdo de processos de engenharia de
software. Esta proliferacdo permite as organizacdes lidar com a inevitavel variedade de
projectos de software, de um modo flexivel, mas enfraquece as suas defesas contra algumas
fontes comuns de falha de projectos e ndo permite pontos a volta dos quais seja possivel

planear e controlar (Car, et al., 2002).

Alguns dos modelos de ciclos de vida do processo de engenharia de software sdo: Code-
and-Fix, incremental, prototipagem, orientado a objectos, sendo o mais citado pela comunidade

0 modelo Cascata proposto por Royce em 1970.

Com o decorrer dos anos, os referidos modelos sofreram algumas alteracdes de modo a se
adequarem aos tempos que correm, visto no inicio da indlstria de software ndo existir

diferenca entre o desenvolvimento e a manutencao (Bennett, et al., 2000).

Tradicionalmente a manutencdo é vista como a Ultima actividade do ciclo de vida do
software (Bennett, et al., 2000) pelo modelo em Cascata, proposto por Royce. Mas em certos
casos ainda é vista sob a forma das normas como IEEE1074-1997 standard, que representam
a manutencdo de software como o pendltimo passo dos processos de desenvolvimento de
software (April, et al., 2005). Sendo o ltimo o encerramento da aplica¢éo sugerido pelo modelo
de Fases (April, et al., 2005).

Vamos abordar ambos os modelos, Cascata e Fases, de modo a enquadrar a fase de
manutencé@o do software no contexto do ciclo de vida do mesmo. Durante a investigacdo foi
muito dificil encontrar metodologias que representassem o processo de manutencdo de

software, ou as suas actividades.

Bennett denota que os primeiros ciclos de vida de manutencéo consistiam em 3 simples
actividades: compreensdo, modificacdo, validacdo da alteracdo no software; estes estados

passam agora a ser as linhas mestras para o processo e ndo as actividades em si.



2.1.1. Enquadramento no ciclo de vida do software

Modelo Cascata

Em 1970, Royce propds o que é agora popularmente designado como modelo em Cascata,
figura 1, como um conceito inicial para a formulacdo do ciclo de vida do software. O seu
trabalho entdo explorou, como o modelo inicial poderia ser desenvolvido em um modelo
iterativo, com feedback de cada fase influenciando as préximas fases, de modo similar a muitos
métodos utilizados hoje em dia (Fig. 2). lronicamente, foi somente o modelo inicial que
mereceu destague. O modelo em Cascata ndo se tornou o que Royce pretendia: num projecto

iterativo, mas sim num modelo puramente sequencial e ordenado.

No modelo em Cascata a evolugdo do software respeita uma sequéncia ordenada de
niveis, cujo objectivo era ajudar empresas na gestdo de projectos de desenvolvimento de

software, bem como na gestéo da equipa associada ao projecto.

Em ambos os modelos podemos ver que as actividades sdo executadas sequencialmente,

de forma que uma tarefa s6 tem inicio quando a tarefa anterior tiver terminado.

Fig, 1- O Modelo em Cascata Simples (in Fig, 2- Modelo em Cascata iterativo (in (Boehm,
Wikipedia) 1988))

As actividades compreendidas no Modelo de Cascata tradicional séo as seguintes:

Analise e definicdo dos requisitos: nesta etapa, estabelecem-se os requisitos do produto
que se deseja desenvolver, o que consiste nos servicos que se devem fornecer, limitacdes e
objectivos do software. Sendo isso estabelecido, os requisitos devem ser definidos de uma

maneira apropriada para que sejam Uteis na etapa seguinte.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Feedback

Esta etapa inclui também a documentacdo e o estudo da facilidade e da viabilidade do
projecto com o fim de determinar o processo de inicio de desenvolvimento do projecto do
sistema; pode ser vista como uma concepc¢do de um produto de software e também como o

inicio do seu ciclo de vida.

Desenho do sistema: o desenho do sistema € um processo de varios passos que se
centraliza em quatro atributos diferentes do sistema: estrutura de dados, arquitectura do
software, detalhes procedimentais e caracterizacdo das interfaces. O processo de desenho
representa os requisitos de uma forma que permita a codificacdo do produto. Da mesma
maneira que a analise dos requisitos, o desenho é documentado e transforma-se em uma parte

do software.

Desenvolvimento: esta é a etapa em que sao criados 0s programas. Se 0 projecto possui
um nivel de detalhe elevado, a etapa de codificagdo pode implementar-se automaticamente. A
principio, sugere-se incluir um teste unitario dos médulos nesta etapa; nesse caso, as unidades
de cddigo produzidas sdo testadas individualmente antes de passar a etapa de integracao e

teste global.

Testes do sistema: concluida a codificacdo, comeca a fase de teste do sistema. O
processo de teste centraliza-se em dois pontos principais: as ldgicas internas do software e as
funcionalidades externas. Esta fase decide se foram solucionados erros de comportamento do
software e assegura que as entradas definidas produzam resultados reais que coincidam com

0s requisitos especificados.

Manutencgdo: esta etapa consiste na correccdo de erros que ndo foram previamente
detectados e envolve mudancas no software com a finalidade de corrigir defeitos e deficiéncias
encontradas durante o uso do software bem como a adicdo de novas funcionalidades de modo

a melhorar a usabilidade e a aplicabilidade do software.

Todas as varia¢des do modelo Cascata possuem o mesmo conceito basico: a ideia de que
uma etapa fornece a saida que serd usada como entrada para a etapa seguinte. Portanto, o
processo de desenvolvimento de um produto de software de acordo com o modelo Cascata é

simples de conhecer e controlar.

Outras actividades também levadas em consideragdo em cada uma das etapas do ciclo de
vida do software, sdo as seguintes: a documentagdo, a verificacdo e a administracdo das
etapas. A verificacdo, por sua vez, € necessaria para que uma etapa forneca os dados
correctos para a etapa seguinte. J& a administracao, efectua a gestao e o controle da etapa. A
actividade de documentacgéo origina um conjunto de documentos resultantes de cada etapa do

ciclo.



Modelo de Fases

Em contraste, com as definicbes standard oferecidas na secc¢do anterior, onde a
manutencgédo € vista como uma Unica actividade pés-entrega, um novo modelo é introduzido por
Bennett (Fig. 3). Este modelo contém cinco estados diferentes: desenvolvimento inicial,

evolucao, servico, encerramento e fecho (Bennett, et al., 2000), 47].

O modelo em fases foi introduzido em 1999 e esta resumido na Figura 3. Este modelo
representa o ciclo de vida do software como uma sequéncia de fases, sendo a primeira o
desenvolvimento inicial. O seu contributo chave é a separagdo do nivel de manutengdo numa

fase de evolucao, seguida de uma fase de servico e encerramento.

Initial development

\
first runying version i
evolution changes
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\

\
\

Evolution

loss (>evofvabffiry
servicing patches
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N\
Switgh-off
AN

Close-down

Fig, 3- Modelo de Fases Simples (in (Bennett, et al., 2000))

As fases compreendidas pelo Modelo de Fases Simples sé@o as seguintes:

Desenvolvimento inicial: nesta fase é desenvolvida a primeira versao funcional do sistema.
Tem como objectivo encontrar meios de desenvolvimento de modo a que o software possa ser
alterado de forma facil e segura nas fases subsequentes. Os parametros de saida desta fase

sdo: a arquitectura e o conhecimento da equipa.

Evolugéo: nesta fase sdo aumentadas as capacidades e funcionalidades do sistema para ir
de encontro com as necessidades dos utilizadores, ao nivel mais profundo possivel. A
evolugdo apenas acontece quando o desenvolvimento inicial é realizado com sucesso. O

objectivo é adaptar a aplicacdo para qualquer alteracdo de requisitos do utilizador e do

ambiente operacional.



A fase de evolucao corrige também as falhas na aplicacdo e reporta-as ao colaborador e
ao utilizador, podendo estes fazer exigéncias mais exactas baseadas na experiéncia passada

com a aplicacao.

Servigo: sdo feitas reparacbes a pequenos defeitos e alteragBes funcionais simples. O
objectivo é executar e testar mudancas técnicas ao software, empreendendo isto no custo
minimo e dentro das potencialidades da equipa de funcionarios disponivel. A passagem para a
fase de servico envolve uma grande mudanca na gestao de projecto: somente as correccdes
menores, 0s realces e o trabalho preventivo devem ser empreendidos; os desenhadores e 0s
arquitectos seniores ndo necessitam estar disponiveis; a equipa de funcionarios nao requer o

mesmo nivel de dominio da engenharia ou da pericia da tecnologia de programacao.

Encerramento: a empresa decide ndo continuar a providenciar o servi¢o, procurando tirar

proveito do sistema o maior tempo possivel.

Fecho: a empresa retira o sistema do mercado e direcciona os utilizadores para um

sisrema substituto, caso este exista.
Modelo de Fases com versdes

A existéncia deste modelo demonstra como podemos fazer as fases do modelo durar mais
tempo, dando deste modo mais um nivel de estudo e aumentando a esperanca média de vida

de um programa, como se pode ver na figura 4.
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Fig, 4- Modelo de Fases com versoes (in (Bennett, et al., 2000))
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AlteracBes no software

A alteracéo de software é a operacdo basica quer da fase de evolugao, quer da fase de

servico. As duas fases estdo separadas pela dificuldade inerente da alteracao.

Altera¢cBes substanciais sdo permitidas na fase de evolugcéo, enquanto que na fase de
servigo as alteracdes permitidas sdo limitadas; no entanto, tanto a fase de evolugdo como de
servico é derivada da necessidade de alteracBes sucessivas. Os grandes assuntos de
evolucdo de arquitecturas e deterioracdo de cédigo, ganham com o estudo detalhado das
propriedades da alteracdo individual. Os processos e métodos agora descritos irdo beneficiar

de pesquisas futuras que levardo a um beneficio industrial substancial.

Uma alteracdo € um processo que introduz novos requisitos ao sistema existente, ou
modifica o sistema se os requisitos nao tiverem sido implementados correctamente, ou move 0

sistema para um novo ambiente operacional.

O mini ciclo da alteragdo consiste nas seguintes fases: requisito de alteracdo, fase de
planeamento, compreensdo do programa, andlise de impacto da alteracdo, implementacao da
alteracao, reestruturar para a alteracéo, propagacao da alteracéo, verificacdo e validagéo e re-
documentacéo.

Um pedido de alteracdo € muitas vezes originado pelos utilizadores do sistema, e pode ter

a forma de um reporte de erros ou de um pedido de funcionalidade adicional.
2.1.2. Definicbes da manutencédo de software

A manutencdo compreende um leque de conceitos que sdo essenciais para o
entendimento da sua representacdo e para clarificar as definicdes utilizadas neste documento

que serdo as seguintes (Boehm, 1988) (Mamone, 1994):

e Manutenc¢do: modificacdo de um produto de software ap6s a entrega para corrigir falhas,
melhorar o desempenho ou outros atributos, ou para adaptar o produto a um ambiente da
mudanca;

e Evolucdo: a evolucdo de software prende-se com a saida de uma nova verséo, ou seja
uma verséo do produto com um conjunto relevante de alteragdes;

¢ Alteracdo: mudanca do codigo software. Engloba a correcgdo de erros e a satisfagcao de
novos requisitos propostos pelo utilizador;

e Melhoramento: mudanca no software de modo a melhorar a performance do produto, ou

a adapta-lo a novos ambientes;
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e Processo de manutencdo: define as actividades do programador, da organizacdo que
providencia os servicos de manutencao do software, ou seja 0s servicos de manutencao para
deixar o software actualizado. O objectivo deste processo é modificar um produto de software
existente, preservando a sua integridade;

e Manutencdo de software: modificacdo de um produto de software apds a entrega para
corrigir falhas, para melhorar o desempenho ou outros atributos ou para adaptar o produto a

um ambiente modificado.

2.1.3. Categorias da manutencao de software

Ao longo dos anos, o estudo sobre MS tem vindo a ser cada vez mais completo e as
pessoas tém cada vez mais interesse no assunto, por isso a categorizacdo foi sendo

aperfeicoada especialmente nos ultimos 20 anos.
Lientz e Swanson

No final da década de 70, Swanson e Lientz apresentaram 3 categorias de manutencgao
(Swanson, 1976), (Lientz, et al., 1980):

e Adaptativa: Resposta a alteracdes em ambientes de dados ou de processamento;
e Correctiva: Resposta a falhas de varios tipos;
e Evolutiva: Executada para eliminar ineficiéncias de processamento, aumentar o

desempenho, ou melhorar a capacidade de manutenc¢ao.
Bennett

Enquanto que a adaptativa e a correctiva tém como funcdo manter o programa operacional,
a evolutiva tem de manter o programa operacional ao menor custo ou de modo a servir melhor

as necessidades dos seus utilizadores (Bennett, et al., 2000).

Num trabalho recentemente publicado em 2000, Bennett faz referéncia a Lientz e Swanson
dizendo que estes Ultimos categorizam as actividades de manutencéo em 4 tipos (Bennett, et
al., 2000). A quarta actividade advém da separa¢do da categoria Evolutiva em 2 actividades

independentes. Deste modo as 4 actividades sé&o:

Adaptativa: mudancgas no ambiente de software;

Correctiva: reparacéo de erros;

Evolutiva: novos requisitos do utilizador;

Preventiva: prevenir problemas futuros.
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Norma ISO/IEC

Como era de esperar as normas foram actualizadas e foi admitida mais uma categoria pela

ISO/IEC (IEEE, 1998). Deste modo as categorias de manutencéo ficaram definidas como:

e Adaptativa: modificacdo de um produto de software apds a sua entrega de modo a
manté-lo operacional num ambiente mudado ou em mudanca;

e Correctiva: modificacdo de um produto de software apds a sua entrega para corrigir
problemas descobertos;

e Evolutiva: modificacdo de um produto de software apds a sua entrega para melhorar a
sua performance ou sua capacidade de manutencéo;

¢ Preventiva: modificagdo de um produto de software apés a sua entrega para detectar e

corrigir faltas latentes, antes que se tornem faltas efectivas.

2.1.4. Motivacgao

A manutengd@o consome a maior parte do custo do ciclo de vida do software. Os gastos em
manutencdo sdo mencionados na maioria dos surveys. Os valores oscilam entre os 40% e os

80%, como mostra a Tabela 1.

Autores Esforco em manutencéo
Lientz , Swanson >40%

Lientz , Swanson % Homem/Ano

Boehm 60%

Pigoski 60% a 80%

Swanson, Beath 50% a 70%

Tabela 1 -. Esforco dispendido na manutencio de software

Os valores acima apresentados séo divididos pelas categorias da manutencdo da seguinte

forma:

e A manutencdo evolutiva e adaptativa detém 75% do esfor¢co e a manutencgéo correctiva
detém cerca de 21% (Bennett, et al., 2000);
e A area que de longe ocupa o maior esforco a nivel de manutencdo € a evolutiva,

utilizando 2/3 do esforco dispendido nas 4 areas da manutencgéo (Boehm, 1988).

Os estudos mostram que a incorporacdo de novos requisitos (pedidos por parte dos
utilizadores) sdo o nicleo do problema da evolugcdo e manutencdo de software, visto que o
tempo médio de vida de uma aplicacdo na fase de manutencao € de 8 a 10 anos o esforco

gasto nesta fase tem de ser elevado s6 por si (Bennett, et al., 2000).
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A manutencdo € necessaria para assegurar que 0 Sistema continua a satisfazer as
necessidades dos utilizadores (IEEE, 1998). Uma visdo comum da manutencdo é que esta
serve para arranjar pequenos defeitos. Contudo, estudos ao longo dos anos mostram que

cerca de 80% do esfor¢o de manutengéo é aplicado em acg¢des ndo-correctivas (IEEE, 1998).

Esta percepcdo é concebida a partir do momento em que os utilizadores submetem
relatérios com problemas, que na verdade sdo aumentos de funcionalidade ao sistema, ou seja
propostas de evolucdo. A inclusdo destes melhoramentos nos relatérios de problemas leva a

confusdo de ambos os conceitos no que diz respeito a manutencgéao.

Durante o tempo de vida do software, este é submetido a diversas alteracdes, as quais

podem ser causadas por uma enorme variedade de raz6es e necessidades.

Normalmente, € impossivel definir toda a aplicagdo desde o inicio, mesmo assim as
actividades de desenvolvimento comegam. Diversos detalhes do processo podem, e por vezes
tém de, ficar por especificar inicialmente, e sdo expressos de forma mais detalhada quando

informacao adicional, ou mais precisa, da aplicagdo tenha sido recolhida e analisada.

Por exemplo, os procedimentos de teste s6 podem ser desenhados quando os requisitos
de qualidade da aplicacdo a ser desenvolvida sejam especificados. Este tipo de alteracdo é

denominada definicdo incremental, visto adicionar novas partes ao processo. Estas novas

alteragc6es ndo devem interferir com o modelo existente, sendo, seria necessario alterar a parte

restante.

Os processos de software sdo entidades que estdo em ambientes altamente dindmicos.

Uma aplicac@o pode ter de mudar como resposta a alteracdes no ambiente no qual opera ou

alterac6es na organizacdo ao nivel corporativo. Tais alteragbes podem ser causadas por

desempenho fraco, novas ferramentas adquiridas pela organizacdo para auxiliar os
programadores de desenvolvimento de software, alteracdes na estratégia de marketing, ou
alteracdes do cliente quer a nivel de expectativas quer a nivel de requisitos. Assim, um
processo existente tem de ser modificado ou estendido para reflectir a evolucdo de ambiente

e/ou alteracdes internas.

Tem de ser possivel costumizar um processo de modo a permitir um agente seleccionar a
solugédo mais eficaz para um determinado problema. Por exemplo uma actividade de desenho
pode ser conduzida segundo uma de duas abordagens, ascendente ou descendente,

dependendo das caracteristicas do sistema que ir4 ser desenhado e do juizo do agente.
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Existem diversas politicas que podem ser adoptadas para a aplicacao de alteragdes numa
determinada aplicacdo. Num extremo temos as alteracdes que sdo aplicadas a especificacdes
do processo, que ndo afectam a definicdo das actividades. Os efeitos sdo modificacGes
estaticas que se tornam visiveis apenas quando é lancado um processo que seguiu 0 modelo
modificado.

No outro extremo, temos uma politica altamente dinamica e alteracdes as especificacdes

do processo sdo imediatamente propagadas as actividades afectadas.

Caracteristicas chave na natureza e tratamento de pequenos pedidos de manutencao, tem

vindo a sobressair (April, et al., 2005), devido aos seguintes factos:

e Os pedidos da modificacdo séo reportados mais ou menos aleatoriamente e ndo podem
ser esclarecidos individualmente no processo de plano anual de orcamento;

e Os pedidos de modificacdo sdo revistos e as prioridades atribuidas; frequentemente no
nivel operacional a maioria destes pedidos ndo requerem a participacao da gestéo sénior;

¢ O trabalho de manutencéo ndo é controlado usando técnicas de gestdo de projecto, mas
sim através de técnicas de gestao de filas;

e O tamanho e a complexidade de cada pedido da manutencado séo de tal forma pequenos
que podem geralmente ser assegurados por um ou dois recursos;

e As prioridades podem ser alteradas em qualquer altura, e um pedido de modificacdo ou

de correccao de aplicagdo pode passar a ter prioridade sobre o outro trabalho em andamento.

2.2. Gestao da Manutencao de Software

E referido por diversos autores que muitas organizacdes de software ndo tém processos
definidos para as suas actividades de manutencdo. Van Bon confirma a falta de processos de
gestdo na area de manutencdo de software e que esta € muito negligenciada (April, et al.,
2005)

E importante perceber a janela das actividades de manutencdo e o contexto no qual o
programador de software opera no seu dia-a-dia. A figura 5 resume as interfaces existentes na

manutencéo de software num contexto organizacional tipico.
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Fig, 5- Diagrama de Contexto da Manutencio Software (in (April, et al., 2005))

As interfaces existentes com a Manutencéo de Software sdo as seguintes:

Interface 1: clientes e utilizadores de manutencéo de software;

Interface 2: departamento de infra-estruturas e operacoes;

Interface 3: programadores;

Interface 4: fornecedores;

Interface 5: manutencédo de primeira linha e help-desk.

Tendo em conta estas interfaces que requerem servigcos diarios, a gestdo da manutencgao
tem de manter as aplicagcdes: a correrem suavemente, a reagir rapidamente de modo a
restaurar o servico, a corresponder ou exceder o nivel de servico acordado e ainda manter a
comunidade de utilizadores confiante que existe uma equipa competente e dedicada a sua
disposicéo que actua dentro do orgamento acordado.

Cada interface designada tem um objectivo:

A primeira interface lida com os clientes e utilizadores e é muito importante, visto que
consiste na negociacao e discusséo acerca de: pedidos individuais de prioritizagdo, acordos de
niveis de servico (SLAs), planear, orcamentacao, servico ao cliente e actividades relacionadas
com a satisfacdo dos utilizadores. Os utilizadores operam no software e serédo frequentemente

envolvidos em comunicag6es diarias que requerem:

¢ Resposta operacional rapida a relatérios de problemas;
¢ Habilidade de resposta a questdes referentes a regras de negécio, ecras ou relatérios
especificos do negécio;

¢ Relatérios de progresso num grande numero de pedidos de modificagéo.
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A segunda interface lida com a comunicacdo da empresa quer a nivel operacional quer a
nivel de infra-estruturas (ITSMF-NL, 2005). Estas sdo responsaveis pela infraestrutura de
suporte as aplicacdes. Elas lidam com todo o suporte e manutengéo associadas com postos de
trabalho, com redes e plataformas, bem como conduzem actividades como a criacdo de copias
de seguranca, recobro, e administracdo de sistema. O utilizador raramente esta a par, ou
envolvido, na troca interna de informacédo entre os programadores de software e as operacdes.
Esta interface também inclui actividades menos frequentes como coordenagdo e recuperacao
de servigco apos falhas ou desastres, com vista a restaurar o acesso a servigos acordados nos

termos e condicbes dos SLA.

A terceira interface esta localizada entre o desenvolvimento e a manutencéo, e €
tipicamente iniciada durante o desenvolvimento de novo software. A causa inicial de varios
problemas de manutencédo pode ser monitorizada até ao desenvolvimento, e estd reconhecido
que os programadores necessitam de estar envolvidos e exercer alguma forma de controlo

durante a pré-entrega e a transicao (April, et al., 2005).

Também nesta interface de desenvolvimento-manutengdo as contribui¢cdes feitas pelos
programadores que de modo concorrente dao suporte, e por vezes estdo envolvidos, também
em grande numero de projectos em desenvolvimento. O conhecimento do programador de
software e portfolio de dados é de grande valor para os programadores de manutencdo que

precisam de interface com software obsoleto.

A quarta interface mostra a relagdo com um numero crescente de fornecedores,
fornecedores de outsourcing, e vendedores de Enterprise Resource Planning (ERP) (April, et
al.,, 2005), (April, et al., 2001). Os programadores tém diferentes tipos de relagbes com os

fornecedores.

Para assegurar um servico de qualidade aos utilizadores, os programadores tém de
desenvolver alguma compreensdo dos variados tipos de contrato e geri-los de forma eficiente
de modo a assegurar a performance do fornecedor, que normalmente tem impacto nos

resultados dos SLA (Service Level Agreements).

A ultima interface pode ser representada de diversas formas, de acordo com as diferentes
estruturas organizacionais. O help-desk é fundado, por vezes, como parte da organizacédo de
manutencdo, ou parte das operacdes da organizacdo e pode ser localizado num produto

independente do suporte a organizagao.
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Foi observado que alguns utilizadores passam a primeira linha de suporte e acedem
directamente ao pessoal da manutencdo. Para ser eficaz, € usado um processo mecanico de
resolucdo de problemas que assegura a comunicacdo para uma rapida resolucao de falhas.
Um pedido especifico de um utilizador, pode ser chamado de ticket, e tipicamente circula entre
o help-desk, a manutencédo e o nivel operacional que pode a isolar o problema (April, et al.,
2001).

2.2.1. Implementacao

Nos préximos sub-capitulos estdo descritas duas filosofias sobre a Manutengcdo de

Software, numa perspectiva de servico. A primeira é o ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), uma estrutura com um conjunto de directrizes que visa ajustar pessoas,
processos e tecnologia. No ITIL esta descrita uma configuragdo para a realizagdo da
manutencdo de software de uma forma orientada ao servico. A segunda é o Modelo de
Maturidade de Capacidade de Servigo de TI, que € um modelo a partir do qual de pode avaliar
o0 nivel de maturidade dos processos de Tl, nomeadamente o processo de manutencao, numa
empresa. Este modelo é analogo ao Modelo de Maturidade de Capacidade de Software,
originado pelo CMM. Ao nivel individual dos processos, ambos os modelos (MMCSTI e CMMS)

tém muito em comum.

2.2.2. ITIL

A definicdo do ITIL (ITSMF-NL, 2005) (Office of Government Commerce, 2002) quer dizer
Biblioteca de Infra-estruturas de Tecnologias de Informacéo. Esta sec¢do vai tentar mostrar a
parte desta biblioteca que se dedica a gestdo das alteracdes, bem como mostrar o seu

enquadramento.

O ITIL é considerado como as melhores préaticas de tecnologia de informagdo a nivel
europeu, cujo objectivo principal é estabelecer melhores préticas e um standard de qualidade
de servicos TI, que os clientes tém de exigir e que os prestadores de servico devem tentar
fornecer CCTA (1993).

O ITIL foi desenvolvido originalmente pelo governo briténico através da CCTA (Central
Computer & Telecommunications Agency). Hoje em dia, o ITIL é mantido pelo EXIN

(Netherlands IT Examinations Institute).
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Enquadramento

O ITIL materializa-se num conjunto de manuais que documentam as actividades no
fornecimento de servicos de Tl, como se pode ver na figura 6. A area de que mais relevancia
apresenta para este estudo € a Gestdo de Servicos, que enquadra duas grandes areas:

Suporte aos Servicos e Disponibilizacdo de Servicos.

L= |

IcT
Infrastructure

@ o=—=03ITnMm—~

Application Management

Fig, 6- A estrutura de publica¢des do ITIL (in ATSMF-NL, 2005))

Tanto o Suporte como a Disponibilizacdo dos Servigos sdo compostos por um conjunto de
actividades, e ambos lidam com o tema da manuteng&o, mas em perspectivas diferentes. No
lado do Suporte temos como actividade principal a Gestdo de Alteracdes e no lado da

Disponibilizagdo temos a Gestédo de Niveis de Servico.

Gestéo de Alteracdes

A gestdo de alteracdes tem como objectivo assegurar que 0os métodos e procedimentos
normalizados séo utilizados para o tratamento rapido e eficaz de todas as alteraces para

minimizar o impacto de eventuais incidentes.

As alteracdes nas infra-estruturas das Tl podem surgir, de modo reactivo, em resposta a
problemas ou requisitos impostos externamente, como, por exemplo, altera¢des legislativas; ou
entdo em modo pré-activo, da busca de maior eficiéncia e eficacia ou para permitir, ou reflectir,

iniciativas de negdcio.

A Gestao de Alteracdes é responsavel pelo controlo das alteracbes de todos os Cls
(elementos de configuragdo que residem na CMDB) no ambiente de producao (AP). Néo é
responsavel pelas alteragbes em projectos em curso, uma vez que, estas sao controladas pelo
processo de alteracBes de projectos. No entanto, espera-se estreita ligagdo entre os gestores

do projecto de desenvolvimento e o Gestor de Alteracdes.
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Fig, 7- Diagrama de Contexto da Gestao de Alteracdes (in ITSMF-NL, 2005))

Como mostra a figura 7, a informacédo de entrada da Gestdo das AlteragBes é um Pedido
de Alteracdo (RFC). Os RFC podem ter 3 origens:

e Standard: alteracdo comum, com condi¢cdes para autorizacdo e aprovagdo de custo
preestabelecidas;

e Normal: Alteragdo ndo standard e ndo urgente, que precisa ser processada e avaliada
pela Gestéo de Alteracdes.

o Urgente: Alteracdo demasiado urgente para seguir 0s processos normais da Gestao de

Alteracdes.

Existem dois processos para realizar uma alteracdo: normal e urgente. O procedimento de
Alteracdo urgente ndo deve ser encarado como um percurso opcional, para uma
implementacdo mais rapida, uma vez que comporta riscos consideraveis em relagdo ao

procedimento de altera¢@o normal.

Uma alteracdo normal é uma solucdo aceite para um conjunto de requisitos identificavel e
relativamente comum, em que é efectivamente dada autoridade antes da implementacdo, como
por exemplo, a configuracdo de perfis de acesso para um novo colaborador. A Gestdo de
AlteracBes deve ser integrada na gestdo de grandes projectos ou programas empresariais,

mediante planeamento, construcéo, teste e implementacao.

7

A actividade de Gestdo de Alteracbes é claramente base de aplicacdo dos conceitos

mencionados no capitulo 2.
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Gestao de Niveis de Servico

O objectivo da Gestdo de Niveis de Servico é tornar claro acordos com o cliente,
destinatario do servigo, acerca do tipo e da qualidade dos servigos de Tl a serem fornecidos e

implementar esses mesmos acordos.

Garantir a melhoria progressiva da qualidade dos servicos de Tl, bem como o seu
alinhamento com o negdcio, através de um processo continuo de negociacdo, monitorizacéo,
elaboracdo de relatérios e revisdo dos servicos de TI fornecidos, instigando accdes para

eliminar niveis de servico inaceitaveis.

A Gestédo de Niveis de Servico (SLM) garante que os objectivos dos servico sao acordados
e documentados em Acordos de Nivel de Servigo (SLAs), além de controlar e rever os niveis
de servico existentes face aos objectivos dos SLAs. A SLM deverd igualmente tentar melhorar,

proactivamente, todos os niveis de servico no ambito das restrigcdes de custos impostas.

Unidades de Negdcio

SLRs
Requisitos Nivel Servigo

O
Catalogo de Servigos

SLM
Gestdo de Nivel
de Servigo

SLAs
Acordos de Nivel de servico

Servigos de Tecnologias de Informagao

OLAs
Acordos de
Nivel de Operacéo
Departamentos
Internos S UCs
Contratos de Servico

Fornecedores

-

externos

Fig, 8 - Gestao de Niveis de Servico (in ITSMF-NL, 2005))

A figura 8 é explicativa de todo o processo, e claramente o apoio para todo o processo ja

descrito em 3.1.

Este processo € o de mais relevancia na Disponibilizacdo de Servigos, visto ser base para
0 que na comunidade de investigacao se fala do processo de manutencdo com um fornecedor
que pode ser um departamento interno de servigos, ou uma empresa externa subcontratada ou

ainda um fornecedor de terceiros, visto no capitulo 3.1.
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2.2.3. Modelo de Maturidade de Manutencéo de Software numa perspectiva de

servico

O Modelo de Maturidade de Software de Servigos de TI (SMmm) de Niessink, e van Vliet, é
um modelo de crescimento de maturidade analogo ao Modelo de Maturidade de Software
(CMM). Este modelo retém a referéncia aos niveis de maturidade do processo pai (April, et al.,
2005).

A estrutura do modelo é similar ao CMM, mas o seu dominio de aplicacdo € diferente.
Enquanto que o CMM engloba o processo de desenvolvimento de software, o SMmml abrange
0s processos chave para produzir servicos de Tl de alta qualidade. E importante notar que o
CMM diz-se adequado para ambos, desenvolvimento e manutencdo, no entanto foram
encontradas dificuldades em implementar este modelo numa organizacdo que apenas lide com

a manutencao.

Este modelo mede a maturidade das organizagfes numa escala de 5 niveis, muito
semelhante a escala proposta pelo CMM. Os niveis de maturidade correspondem a capacidade
da empresa em realizar projectos grandes e complexos e estdo classificados da seguinte forma
(April, et al., 2005):

e Nivel 1. Inicial — a empresa possui processos ad-hoc e cadticos. Poucos processos
estdo definidos, e o sucesso depende do esforgo individual;

e Nivel 2. Repetitivos — Os processos da gestdo do servico basico sdo estabelecidos
para seguir o custo, a programacdo e o desempenho das TIs na entrega do servigo. Estes
processos sao caracterizados por projectos, e muitas vezes ainda trabalham de forma reactiva;

e Nivel 3. Definido — a empresa possui processos standard definidos, documentados
para a organizagdo. Normalmente a empresa trabalha de forma activa;

e Nivel 4. Gestao — a empresa mede e controla 0s seus processos, devido a recolha de
medidas detalhadas da prestacdo de servicos de manutencdo ao processo da entrega e a
qualidade do servigo.

e Nivel 5. Optimizagdo — a empresa tem em foco descobrir a causa dos seus problemas

e melhorar continuamente 0s seus processos.

O SMmm avalia a maturidade de unidades organizacionais especificas de uma empresa e
se esta estiver num nivel de maturidade, significa que implementa todas as areas de processo

do respectivo nivel.
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2.3. Outsourcing dos SI

Este capitulo aparece neste estudo devido a varias referéncias durante todo o trabalho.
Sao varios os surveys que referenciam a possibilidade de recorrer ao outsourcing para realizar
a manutencdo, mas nenhum opta por aprofundar esse tema. Ou seja, a forma como o

outsourcing encaixa no capitulo da manutencéo.

Na realidade, existem varias opcbes de parceria entre as empresas de Sistemas de
Informacao, das quais vamos dar mais énfase ao outsourcing.

Joint Venture

COOPERATE

BUILD BUY

Internal IT

Outsourcing

-Full Outsourcing
-Best-of-Breed/
Selective Outsourcing

COMPETE

InSource, Brand Service Company

Fig, 9- Opcoes de Sourcing (in (Gartner, 2002))

Varias empresas de vanguarda optaram por esquemas de outsourcing total, preocupando-
se apenas com a gestdo dos seus sistemas, como por exemplo a EDP. No entanto existem

varios esquemas de parcerias disponiveis consoante a estratégia das organizagdes.

2.3.1. Outsourcing

O Outsourcing € a préatica de usar empresas exteriores para assegurar trabalho que se
executa normalmente dentro de uma empresa. Existem empresas que fazem outsourcing de
contabilidade, distribuicdo, manutencdo e muitas outras fun¢gdes importantes — frequentemente
porque ndo tém nenhuma outra escolha. Muitas empresas escolheram colocar determinados
processos em outsourcing, € como resposta industrias inteiras evoluiram no sentido de servir

essa mesma necessidade.

Como se pode ver na figura 9, a existéncia de outsourcing implica a compra/venda de um
produto, o qual pode ser um servico, uma tecnologia, entre outros. Ou seja, outsourcing
designa a accdo que existe por parte de uma organizacdo em obter méo-de-obra de fora da
empresa, de modo a realizar a subcontratacdo de servigos.
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Em 2004, o mercado de outsourcing de Tl cresceu 37%, mas foi caracterizado por um
elevado nimero de pequenos negécios e uma grande concorréncia por parte dos vendedores
(Pankaj, et al., 2006).

O crescimento deste mercado deve-se ao facto das empresas estarem finalmente a

aperceber-se das seguintes realidades:

e Apenas 25 a 33% do esforco total gasto durante o ciclo de vida do software vai
realmente para a construcdo do sistema e que o resto é consumido pelo esforco gasto com
manutencao operacional do sistema (Pankaj, et al., 2006);

e Os sistemas de software estdo a tornar-se cada vez mais complexos, quer a nivel
funcional quer a nivel técnico. Deste modo essa complexidade acrescida complica a estimagédo
do esforgo, a qualidade e maturidade do software sob a responsabilidade da manutencéo,

também tem um grande peso na estimacao dos esfor¢os de manutengéo.

Tipos de Outsourcing (Gartner, 2002)

O outsourcing divide-se em 2 actividades:

. Outsourcing total - que concentra a operagdo num unico fornecedor, por oferecer
ganho de escala e propostas mais econémicas.
. Outsourcing selectivo ou multiplo — o melhor fornecedor para cada uma das

actividades realizadas em outsourcing.

Outsourcing de Tl

O processo de outsourcing de Tl envolve gestdo e operacionalidade eficazes de recursos
da tecnologia de informac&o de corporagbes de uma posicdo remota. Para explicar este
conceito, podemos considerar 0 exemplo da gestdo de uma rede de computadores de uma
grande corporacdo que inclua a monitorizacdo de falhas, a monitorizacdo de alarmes, a

monitorizacdo remota de centros de dados, entre outros.

A natureza destas operacdes é complexa e requer um suporte em tempo real sempre que
precisa. Posto isto, este tipo de processo ndo pode ser facilmente efectuado em regime de
outsourcing em locais onde ha uma grande diferenca horaria. Tais tarefas séo atribuidas as

empresas com o mesmo fuso horério.
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2.3.2. Programadores de Manutengao

A actividade de manutencdo é frequentemente desempenhada por equipas que nao
estiveram envolvidas no desenho e desenvolvimento do software. Isto é evidente, visto que é
facto que uma parte significante do trabalho de outsourcing de Tl é relativo a manutencao de
sistemas de software existentes. Os programadores de manutencdo recebem dos clientes o
software e a sua documentacao, quando existente. Sempre que um programador é substituido,
quer seja por doenga ou despedimento, o seu substituto tera de perder tempo a compreender o
cédigo. Estes casos ndo estédo previstos no contrato entre o cliente e o outsourcer, tendo este

Ultimo de colmatar essas falhas de modo a cumprir todos os niveis de servigo acordados.
2.3.3.Técnicas de Manutencao

E facto que os programadores gastam tempo a ler e a compreender os programas de modo

a poderem implementar alteracfes nos mesmos.

Browsers de cédigo sédo ferramentas chave na compreensédo de programas, porque ajudam
a navegacdo dentro do cédigo e ainda permitem relacionar as suas partes de uma forma muito

mais rapida do que manualmente.

A re-documentacdo do software é também um passo importante. O objectivo desta
actividade é actualizar a documentacéo, por exemplo quando sdo efectuadas alteracbes no
software, e torna-la mais clara e explicativa, de modo a diminuir o tempo gasto na
compreensao dos programas.

2.3.4. Riscos

Os riscos de recorrer ao Outsourcing, por parte dos clientes sédo, sumariamente, 0s
seguintes:

. Resultado nem sempre correspondente ao esperado, interferindo na qualidade
planeada para os clientes;

. Custos por vezes ficam além do previsto; Existéncia de custos e complexidade na
gestdo da relagcdo com o outsourcer.

. Dependéncia de parceiros, ou existéncia de parceiros pouco fiaveis.
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2.3.5. Beneficios

Os beneficios para o cliente quando recorre ao outsourcing sao, os seguintes:

. Controlo e visibilidade dos custos, pode ndo ser a Unica razao mas é certamente um
factor principal. O outsourcing converte custos fixos em custos variaveis e permite evitar
grandes despesas nos estados mais avancados de um negécio.

. Acessos a novos recursos humanos e tecnologia. Permite obter equipas dedicadas
em pouco espaco de tempo e de curta duragdo, assim como pode alojar 0s recursos onde mais
convier para o negocio.

. Transparéncia no estabelecimento de prioridades e Objectividade na negociacao;

. Transferéncia do risco de parte da actividade para terceiros.

2.3.6. Estimacao do Custo

O outsourcing de manutencdo de software é uma actividade que tem estado a crescer, e
com ela cresce também o nivel de competitividade. Antes, os clientes procuravam companhias
de servicos de Tl numa base de tempo-material necessérios (onde os servicos eram pagos
pelo nimero de engenheiros envolvidos nas actividades de manuteng&o). Agora vemos uma
mudanca definitiva nesta tendéncia, vendo os clientes exigir SLAs baseados em precos fixos
para a manutencéo de software durante um certo periodo de tempo. Muitas vezes o cobrador
pelo servico ndo possui conhecimentos do estado em que se encontra o software do lado do
cliente ou mesmo qual o tipo de software. Posto isto, &€ importante ter uma estimativa base
competitiva baseada em factores que tenham certo peso na actividade de manutencdo de

software.
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3. Problema

Do grande tema atras exposto (Manutencao de Software) o meu estudo centrar-se-a acima
de tudo no desenho do processo. A razdo desta escolha prende-se com o facto de, apos

investigacéo, o ter considerado ineficaz e ineficiente por isso necessitado de resolugéo.

De seguida é descrito o problema e os factores gue o potenciam, ambos identificados ao

longo dos capitulos de apresentagdo do tema do estudo.
3.1. Factores que potenciam o problema

3.1.1. Rotatividade de pessoas

O estudo realizado nos primeiros capitulos, permitiu a identificagdo de um factor/motivo
base que potencia a maioria dos problemas descritos no que diz respeito a Manutencdo de

Software: esse factor é a rotatividade de pessoas.

Na maioria dos projectos de software, cada fase do ciclo de vida é desempenhada por
equipas diferentes. Logo a passagem de informacado entre as varias fases tem de ser perfeita,
para quando chegar a fase da manutencdo a informacdo passada ser completa, coerente e
facil de compreender (problema identificado: a falta de consciencializagdo da importancia da

documentacéo associada ao software) (Chapin, et al., 2001).

A fase de manutenc¢do tem maior duracdo que as outras fases, e normalmente atinge a
proporcao de anos. Desta forma também é constatada rotacéo de pessoas durante esta fase. A
rotacdo nesta fase € compreensiva visto que o programador tem um trabalho repetitivo e

monoétono, e na maioria das vezes com pouco valor acrescentado.

A passagem da fase de desenvolvimento para a fase de manutengdo é um dos pontos
cruciais: guem desenvolve, ndo é quem mantém; com a agravante que quem desenvolve ndo
faz documentagdo suficiente para a ser realizada a manutencdo. Um dos problemas
identificados na &rea de MS, na comunidade cientifica, € o esforco desenvolvido pelos novos

programadores para a compreenséao do cédigo herdado.

3.1.2. Processo ineficaz e ineficiente

Tendo encontrado o motivo base para os problemas descritos na comunidade cientifica,
nao podemos deixar de ir a um nivel superior: ao nivel do processo. Na maioria das empresas
nao existe um processo de passagem entre as actividades, nem um processo standard para
realizar manutencdo. Assim o0 processo de manutencdo é caracterizado como ineficaz e
ineficiente.
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Quando um processo € ineficiente, significa que apesar do processo estar a funcionar, nao
esta a produzir os resultados éptimos. Isto é o que acontece na empresa onde estive colocada
durante 10 meses, onde raramente sdo cumpridos os objectivos pretendidos pelo negdcio.
Como se pode através do grafico dos pedidos de Manutencdo Aplicacional (Anexo 4), existe
um numero elevado de pedidos que ndo sdo entregues no prazo estabelecido. Contudo, sao
sempre entregues ao utilizador final, seguindo um processo especifico, desde a definicdo de
requisitos aos testes realizados pelos utilizadores finais. Estd também relatado no capitulo 2
onde se descreve que apesar de existir um processo, os resultados da sua execucéo ficam
aguém das expectativas.

Quando um processo € ineficaz, significa que ndo produz efeito. Ou seja, 0 processo de
manutencao de software é inexistente, ou a forma como esta institucionalizado néo resolve o
procedimento que esta em falta. Em varias empresas, nao existe um processo para realizar a
manutencd@o do software no geral. Isto verifica-se pois as empresas preferem desenvolver a
medida que vao precisando (ndo existindo um inteiramento das versdes produzidas ao longo
do tempo) ou porque ndo tém consciéncia que a longo prazo, ou evoluem ou 0S seus
programas ficam inadequados, ndo podendo responder aos desafios do mercado (em
constante mudanga). N&o véem a necessidade de possuir a habilidade de alterar o software

que hoje responde as necessidades do negécio, mas amanha pode ja ndo responder.

A maioria do software é criado para objectivos concretos/especificos e, normalmente, ndo
sdo tidos em aten¢éo, ou seja ndo é dada importancia, aos assuntos e questdes genéricas, tais
como a manutencdo do produto, a durabilidade ou mesmo a preparacdo para a retirada do
produto.

3.2. Definicéo

De um modo geral, considerei que os problemas podem ser pensados em conjuntos
distintos dependendo da forma como tém impacto sobre o processo de manutencdo de

software.

Desta forma, existem trés niveis em que podemos encarar os problemas. O primeiro é ao
nivel da Empresa, em que o problema afecta toda a organiza¢@o, causando impacto nos seus
processos de negdcio, orcamentos, e na gestdo da prépria empresa. Estes problemas sao
enunciados de uma forma ao mais alto nivel e precisam de uma estratégia de negdcio para ser

modificados.

O segundo € ao nivel do processo da manutengdo de software, e engloba os problemas
relacionados com os intervenientes sobre os quais o processo de MS tem impacto: utilizadores

finais, analistas/programadores.
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O terceiro é ao nivel de requisitos de sistema, quer de hardware quer de software.

De um modo geral, os problemas que se fazem sentir na realidade empresarial sdo os

seguintes:

¢ Inabilidade de mudar facil e rapidamente o software;

e Na&o responder as necessidades do negécio/utilizadores;

e Na&o existe um processo considerado standard pelas organizacées;
e Fraca qualidade da documentagéo;

¢ Na&o sédo antecipadas mudancas na fase de desenvolvimento;

e Grande numero de recursos humanos desempenha um trabalho repetitivo e monétono.

Ao nivel do &mbito da manutencéo de software, 0 processo é operado por 2 intervenientes:
os utilizadores, responsaveis pelo desencadeamento do procedimento; os programadores,
responséveis pela execucdo dos pedidos dos utilizadores. Nestes moldes, podemos também

especificar factores que levam o procedimento de manutencgéo a falhar.

De seguida, estéo identificados os factores que potenciam essas mesmas falhas:

e Competéncias/Conhecimento do utilizador. Este conhecimento é o essencial do
programa sobre o qual opera;

e Falta de compreenséo do utilizador;

e Treino inadequado;

e Eficiéncia/eficacia do programador, se quem efectua a manutencéo tem produtividade,
motivacéo e skills;

o Falta de garantia que o Programador tera: as especificacdes de desenho adequadas;
qualidade na programacéo; qualidade na documentacéo e disponibilidade;

Quanto ao nivel de requisitos do sistema, os problemas encontrados séo:

e Qualidade do produto, ndo existem modo (métricas) com que se possa avaliar a
qualidade do software que sofreu alteracoes.

e Requisitos de Hardware, o hardware tem de permitir que determinadas alteractes
sejam possiveis de ser executadas tendo em conta o hardware que estd a ser utilizado
efectivamente.

o Fiabilidade/disponibilidade do sistema, garantir os niveis de servigcos acordados entre
as partes, ap0ds entrada em producéo da versdo passou pelo processo de manutencao.

e Requisitos de armazenamento e tempo de processamento, de fiabilidade do sistema de

hardware e software, integridade dos dados.
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Dos factores enunciados, o conhecimento do utilizador ocupa 60% do total de problemas
existentes, dando assim prova da importéancia a relacdo com o utilizador para a determinacéo
do sucesso ou fracasso de um sistema. Os problemas de eficiéncia do programador e
qualidade de produto forma maiores para sistemas antigo ou de grande dimenséo e onde foi
mais empenhado esforgo para a manutengédo correctiva. Ambiente de processamento de dados
de grande escala estavam significativamente associados a grandes problemas (problemas

maiores) ou eficacia do programador, relatavam qualquer um dos outros factores enunciados.

A qualidade do produto foi visto como o menor dos problemas, quando determinadas

técnicas de produtividade eram utilizadas durante o desenvolvimento do sistema

Em resumo, no ambito dos factores acima descritos, a questdo que colocamos é:

« Como optimizar o processo de Manutencéo de Software?

A questdo prende-se com o facto de que ja existem documentos que afirmam que a
manuten¢éo ndo € um problema, mas sim uma solugéo (Glass, et al., 2006). Desta forma existe
um interesse crescente para optimizar a forma como a manutencao esta a ser encarada quer
pelas empresas quer pela comunidade cientifica.
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4. Proposta

O caso de estudo desta tese é o departamento de Sistemas de Informacéo (DSI) de uma
empresa que opera em full-outsourcing. A proposta € implementar um dos processos do ITIL,
num dos processos do DSI. O processo de manutencdo aplicacional é o processo que sera

alvo de estudo, sendo o seu correspondente no ITIL o processo de Gestédo de Alteracdes.

A solucéo proposta provém do estudo realizado nos primeiros capitulos desta tese. Tendo
em conta o problema central da tese as trés solucfes apresentadas serdo adequadas. O ideal
seria conseguir conciliar as trés solu¢des, podendo desta forma tirar proveito das vantagens

que cada uma delas oferece.
Desta forma a proposta para a optimiza¢éo do processo de MS baseia-se em:

» Aproveitar o facto do processo estar a ser executado em outsourcing, visto ser uma das
principais razdes que leva a optimizacdo da manutencéo;

» Redefinir um processo para a manutenc¢éo aplicacional tendo como base um processo
da framework ITIL;

» Definir um processo de documentagéo (para a fase de desenvolvimento e para a fase

de manutenc¢éao).

Inicialmente, para optimizar o processo de manutencdo de software, & necessario
compreender a situacdo actual da empresa. Para tal € necessério: efectuar um levantamento
de requisitos; desenhar um novo processo adequado a empresa tendo por base o processo de
Gestéo de Alteracdes do ITIL; e por fim implementar esse novo processo e verificar a sua
eficacia face ao processo anterior. Através dessa verificagdo ficard provado que é possivel

implementar o ITIL numa empresa de full-outsourcing.

Definicao
Levantament o p Implementac&o Documentaca
. o Processo
de Requisitos e Testes

Fig, 10 — Passos para a elaboracio da proposta.

Uma vez enunciadas as solugbes propostas apresento de seguida o motivo,
nomeadamente as vantagens que cada uma das solu¢Bes por si podera trazer a Manutencéo

de Software.
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4.1. Porqué a aposta no Outsourcing?

O processo de MS que irei abordar no caso de estudo, encontra-se me outsourcing. De

seguida passo a enumerar as razfées que levam as empresas a optar por esta solugao.
A aposta no outsourcing prende-se especialmente com 3 razdes:

e Mao-de-obra especializada. Recorrendo ao outsourcing € possivel assegurar
determinados servicos com méo-de-obra dedicada, que lida eficazmente com 0s nossos
sistemas e utilizando todas as suas potencialidades, mantendo sempre o nivel de servico
acordado.

e Tecnologias de ponta. Uma vez que estamos a trabalhar em outsourcing podemos
estar sempre a par das Ultimas tecnologias/inovagdes que entram no mercado e, sendo o caso,
trocar de parceiro para determinado servico.

e Reducdo de custos. A reducdo de custos acaba por ser automética, visto que a
passagem de um servico para outsourcing implica a reducdo de recursos humanos na

empresa.

A criacdo de economias de escala, apesar de ndo ser directamente uma vantagem para a
MS, vai permitir um leque maior de escola para as empresas, e a consequente rivalidade entre
si ira ter repercussdes a nivel dos custos imputados nos seus servi¢gos. Transmitindo-se desta
forma, numa pequena reducdo de custos e aumento de eficiéncia para as empresas que irdo

recorrer ao outsourcing.
4.2. Porqué a aposta no ITIL?

A aposta no ITIL tem duas razdes: a primeira prende-se com o facto das suas directrizes
preverem a abordagem de processos integrados para a entrega de servigos, planeamento e
implementacao da gestédo de servigcos, controle de processos, entre outros; a segunda razéo é
relacionada com o tépico da qualidade. Consolidada no fim do ano 2005, a norma ISO 20000
carrega o status de primeiro padrao global para gestdo de servigos de Tl e é baseada nas

melhores praticas da biblioteca do ITIL.
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4.3. Porgqué a aposta na documentacéo?

Existem inUmeras razdes para apostar numa boa documentacdao, nomeadamente porque:

e Permite poupar tempo de conhecimento;

e Melhora a compreenséao das escolhas feitas pelo programador;

¢ Um vez existindo leis, como o SOX, que obrigam a existéncia de documentagéo, é
normal que exista uma tendéncia para a existéncia de uma norma semelhante, ao nivel interno

das empresas, para o desenvolvimento e manutenc¢éo de software.
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5. Caso de estudo

Durante o Ultimo ano estive envolvida no Departamento de Sistemas de Informagéo (DSI)
de uma grande empresa portuguesa que opera em outsourcing total. Este envolvimento teve a
duracdo de 10 meses, durante os quais pude conhecer a realidade da mesma, angariando

conhecimento e experiéncia através da realizacéo de trés projectos.

O primeiro consistia no desenho de processos e é abaixo indicado como Desenho de
Processos DSI, o segundo era a optimizacdo de um dos processos desenhados anteriormente

e estd abaixo indicado como Processo Manutencdo Aplicacional (MA), e por (ltimo a

apresentacao do processo em causa através de um prototipo, abaixo explicado como Protétipo.

5.1. Desenho de Processos DSI

Criada no final dos anos 70, a empresa em estudo € um operador ibérico de solugbes
energéticas que desenvolve as suas actividades nas areas de Producédo, Comercializacédo e
Distribuicdo de Electricidade e Comercializacdo e Distribuicdo de Gas. Esta empresa teve um
grande crescimento nos Ultimos anos apoiando-se huma estratégia de crescimento das areas

de Gestéo, Financas, Engenharia e Marketing.

Uma das preocupacdes desta empresa € a sua cotagéo na bolsa de Nova lorque. Motivada
por escandalos financeiros corporativos (Enron, Tyco International, Peregrine Systems e
WorldCom) foi criada uma lei, a lei Sarbanes-Oxley, que deve ser seguida por todos os

interessados em manter a sua posi¢éo na bolsa de Nova lorque.

Lei Sarbanes-Oxley

Esta lei foi assinada em 30 de Julho de 2002, pelos senadores Paul Sarbanes (Democrata

de Maryland) e Michael Oxley (Republicano de Ohio).

Motivada por escandalos financeiros corporativos, entre eles o caso da Enron, que acabou

por afectar drasticamente a empresa de auditoria Arthur Andersen, esta lei foi redigida com o
objectivo de evitar o esvaziamento dos investimentos financeiros, e a fuga dos investidores,

causada pela aparente inseguranca quanto a governagao adequada das empresas.

Esta lei, denominada lei Sarbanes-Oxley, foi apelidada de Sarbox ou ainda de SOX. No
seu conjunto procura garantir a criagcdo de mecanismos de auditoria e seguranca fiaveis nas
empresas, incluindo ainda regras para a criacdo de comités encarregados de supervisionar as
suas actividades e operacdes, de modo a diminuir os riscos dos negocios, evitar a ocorréncia
de fraudes, ou dispor de meios para identificar quando elas ocorram, garantindo a

transparéncia na gestdo das empresas.
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Alguns requisitos desta lei passam por tépicos como:

1. Controlar a criacdo, edicdo e controlo de versdes dos documentos num ambiente de

acordo com os padrdes ISO;

2. Registar os riscos associados aos processos de negdcio e armazenar os desenhos de

Processo;

3. Utilizar ferramentas como Word e Excel para criacéo e alteracdo de documentos;

4. Digitalizar e armazenar todos os documentos existentes em papel.

Posto isto, o inicio da minha participacdo na DSI foi através do desenho dos seus
processos de negdcio. Para a realizagdo desta actividade foi necesséario compreender a cultura
da empresa, a sua estratégia e, mais importante, as suas unidades e areas de negdcio. Sendo
reduzida a documentacdo para este efeito, para além da sua leitura, foi necessario estar com
as pessoas de cada uma das unidades de negécio, de modo a compreender claramente o

objectivo dos passos de cada processo a ser desenhado.

A DSI é composta por varias areas, e essas por sub-areas. Por exemplo, no caso da MA
(Manutencao Aplicacional), existem 3 vertentes: Correctiva, Preventiva e Evolutiva. De forma a
ter um conjunto de processos coerentes, quer os que sdo dentro da mesma area quer os que
atravessam duas ou mais areas, € necessario realizar este desenho de uma forma interactiva e
incremental. Da mesma forma, deve haver um consenso entre todos os chefes de area, sendo

também necesséria a aprovacao do owner do processo (normalmente um dos chefes de &rea).

O resultado deste projecto foi um conjunto de processos de negécio modelados em
conformidade com as politicas da empresa e de acordo com a medida SOX. O numero total de
processos desenhados é de 47, encontrando-se em anexo (Anexo 3) 0s que se relacionam
com o tema do estudo. Cada processo estd associado a um conjunto de documentacdo que

descreve e caracteriza as suas actividades.

Nas figuras 11 e 12 esta descrito 0 processo mais relevante para este trabalho, sob a
notacgdo utilizada pela empresa — QPR. Esta notacdo encontra-se descrita em mais detalhe na

seccado Tecnologia QPR, no final do capitulo.
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Fig, 11 — Processo antigo MA — 1° parte
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Fig, 12 - Processo antigo de MA — 2% parte
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5.1.1. Tecnologia QPR (QPR, 1991)

A ferramenta utilizada para a modelagdo dos processos em questao é denominada QPR. O
QPR é uma ferramenta interactiva para planeamento, implementacdo, comunicacao e
aperfeicoamento de processos de negécio. Esta permite as organiza¢cdes modelar, monitorizar,
gerir e analisar os seus processos de negécio, atingindo assim diversos beneficios na gestao

de processos, tal como a obtencéo de informagdo em tempo real.

Sendo uma ferramenta multi-utilizador, a tarefa de modelacdo dos processos teve dois
tipos de interactividade. A primeira é a publicacdo, para todos os intervenientes do processo
poderem aceder ao mesmo. O segundo € o envio de mensagens através de um highlight na
actividade em questdo. Estas caracteristicas permitem ao QPR ser uma ferramenta
colaborativa, disponivel a todos os elementos da organizagao através de uma intranet.

5.2. Processo Manutencao Aplicacional

Como se pode observar nas figuras 11 e 12, todo o processo de Manutencdo Aplicacional
assenta sobre uma politica de outsourcing, e a gestdo do servico contratado é da

responsabilidade da area em questao.

A gestao é feita da seguinte forma: existe um contrato, em que sdo acordados os niveis de
servigo (SLAs). Neste caso, o DSI pode usufruir de uma quantidade determinada de horas de
servico do outsourcer por més. Cada pedido efectuado ao outsourcer, pela DSI, necessita de
um acordo quanto ao nimero de horas necessarias para o desempenho desse mesmo pedido,

funcionando como orgamento.

O DSl trabalha em regime de full-outsourcing e tem contratos com duragéo de varios anos,
tornando possivel pré acordar o orcamento para os pedidos executados periodicamente. Esta
situacgdo leva a criagcdo de um processo que agilize este tipo de pedidos, denominados Pedidos

Tipificados.

Uma vez estudado o processo anterior, esta representado o levantamento de requisitos

para a concretizacéo do segundo projecto: a optimizagéo do processo de manutencao.
Para a realizacéo desta fase foram seguidos passos:

e Identificagdo o0s processos relacionados com a manutencdo de software e
simultaneamente com a Gestdo de AlteracBes (ITIL). Para tal, foi elaborado um mapeamento

entre 0s processos existentes no DSI e 0s processos existentes no ITIL (Tabela 2).
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Mapeamento ITIL Processos D5SI

{processo dominante) {documentados no QPR)
[ncident Management Escalamento de Incidentes
Tratamento de Incidentes e Pedidos Pendentes (backlog)
Problemn Management Gestdn de Problemas (Prog, Qualidade)
Gestdo de Reclamagdes GSI
Change e Release Managem ent Gestdo da Triagem e Programacan do Servico do GSI1

Pedido de Revis3o de Prioridades

Gestdo de Ambientes Aplicacionais (CPOD)

Gestao de Pedidos de Infra-estruturas

Gestdn de Pedidos de Manutencao Evolutiva

Alteracdo de Processo GS1 Existente

Criacdo de Movo Processo G5

Supressan de Processo GSI Existente

Gestdo de Projectos GSI

Alteracdo de Ambito de Projecto

Gestdon de Propostas de Manutencdo Preventiva

Gestdn Docurmental (inclui Portfolio de Aplicacdes)

Alteracdo da Criticidade das Aplicagdes EDP

Pedidos de Acesso de Infra-estoruturas e &plicacdes

Pedidos de Acessos Aplicacionais (AS-15)

Fuxo S&P HR - Criacdo, Alteracio ou Supressao de Acessos
Pedidos de Acessos Internaci onais (Infra-estruturas e Aplicacdes)
Pedidos de Indisponibili dade (CPO)

Pedidos de Indisporibilidade (Servidores Distribuidos e redes Y

Mapeamento ITIL Processos D5SI
(processo dominante) {documentados no QPR)
Service Level Managemnent Comité de Acompanharmento e Planeamento - Processo

Controlo dos Miveis de Servigo - Relatdrio de Servicgo
Controlo dos MNiveis de Servico - Relatdrio Global de Servico

Financial Management for IT Services  |Acompanhamento e Reporting Orcam ental

Cross Checking dos dados SaP of EDP valor

Forrm alizacdo de Critérios de Chargeback - Contratos

Form alizagdo de Criterios de Chargeback - Projectos

Faorm alizacdo de Movos Critérios de Chargeback { On-gaing)
Form alizacdo do Dossier Anual de Chargeback

Auditorias

Ciclo Orcamertal

Orgamento - Investimentos em Projectos (ribrica CAPER)

Security Revisao periddica de contas e perfis de ufilizadores - &Aplicagdes
Outros (ndo ITIL)
Provi sioning Pedido de Proposta (RFP e Compras) em Projectos

Awaliacdo de propostas

Renovacadn de Contratos de Licenci amento
Walidac3o e Facturacdo de Consumos
Elaboracio e Aprovacao de Adjudicacdes

Gest3o RH Admissdes de RH no GESI

Docurnentos Diversos Procedirn entos diversos

Gestdo de Processos GSI

Relaci onarm ento Edinfor

Gestdn do Plano Estratégico de Sistemnas (PESI)
Renovasdo Techoldgica de Postos de Trabhalho e Periféricos

Tabela 2 — Mapeamento Processos DSI - ITIL

e Eliminar passos similares;

e Inserir pontos de documentacéo;

o Alinsergéo de pontos de documentacao € a explicacdo detalhada de cada actividade do
diagrama do processo. Para cada actividade podem existir templates, standards, ou outro tipo
de documentos que tém de ser consultados para uma execugcdo mais rapida e melhor de
determinada actividade.

e Fundir os principios do processo de Gestdo de AlteracBes, sugerido no ITIL, no

processo existente no DSI.

Foi entdo sugerido o processo representado na fig. 13:
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Fig, 13- Processo Novo de MA

Uma vez desenhado o processo, optou-se por dar como exemplo um pedido de menor
complexidade da Gestdo de Alteragbes do ITIL. No contexto do DSI, este processo é
denominado Processo de Tipificados.

Estes pedidos menores apresentam uma complexidade baixa e sdo realizados num curto
espaco de tempo. Desta forma, quanto mais pedidos se puderem categorizar como menores,
menos pedidos terdo de ser tratados pelo processo normal.

O meu trabalho passou por enumerar os pedidos mais efectuados em cada area do DS,
criando assim um catalogo de pedidos.
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5.3. Protétipo

Durante o decorrer dos meus projectos, estava a ser desenvolvido, no DSI, um software de
acordo com as boas praticas do ITIL. O ITIL esta dividido em 13 processos, 0s quais assentam
sobre o conceito de uma base de dados global: a CMDB. Todos os processos acedem a
informacdo da CMDB, enquanto que apenas alguns processos tém autonomia para inserir e

alterar os seus dados.

No DSI estava a ser desenvolvida uma CMDB, o backoffice da CMDB e ainda um Gestor
de ConfiguragBes. Como se pode ver na figura, a CMDB € o nucleo de informacéo e pode ser
sempre acrescentado um novo processo (representado como uma camada em cima do

nucleo).

processos

aplicacoes

processos

Fig, 14- Arquitectura em camadas da aplicacdo desenvolvida no DSI -

O trabalho realizado no DSI representa a vertente da Gestdo de Alteragbes (Change

Management, nomenclatura ITIL). O protétipo criado € inserido no software existente da

seguinte forma:
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Modelo de
Dados

aplicagoes

Fig, 15 - Arquitectura em camadas com o0 médulo Gestor de Alteracdes.

O sistema apresentado é composto por camadas independentes entre si, tornando-o de
facil alteracdo e manutencéo.

5.3.1. Tecnologia OutSystems

A tecnologia utilizada para realizar o protétipo foi o OutSystems. Esta escolha foi
determinada pelo facto de querer integrar o protétipo com o ndcleo aplicacional ja existente.

Manter a mesma tecnologia era a escolha apropriada.

De qualquer forma, esta linguagem apresenta-se como uma boa escolha, visto ter as
seguintes caracteristicas:

e Rapido desenvolvimento;
e Primitivas graficas;

e Gerador de documentacéo.

Uma vez desenvolvido o processo, foi necessario fazer uma implementagdo num prototipo
de modo a demonstrar a sua utilidade e a sua eficicia aos varios membros do DSI, de modo a
que a mudanca de um processo para o outro fosse feita com a seguranca de ter os utilizadores

satisfeitos.
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A implementacao do protétipo esta associada a dois documentos:

e Especificacdo Funcional — onde estdo descritas em detalhe as funcionalidades do
protétipo (Anexo 1);

e Especificacdo Técnica — onde est4d descrito o modelo de dados (estruturas e
entidades), as funcdes e os seus parametros e ainda o diagrama de contexto do protétipo face
as aplicagfes existentes (Anexo 2).

Os documentos acima descritos encontram-se anexados na sua totalidade.
5.3.2. Implementacéo do Gestor de Alteracdes — Especificacdo Funcional
O Gestor de Alteracdes disponibiliza ao utilizador o seguinte conjunto de funcionalidades:

e Criar Pedido de Alteragdo (denominado RFC);
e Esta funcionalidade permite ao utilizador criar o RFC baseando-se em dados

existentes na CMDB.

RFCs » Criar RFC

1) Identificagio do Pedido

Escolher Entidade: (*) |Ap|icagﬁo vl
Escolher Instéincia: (*) IAGC‘rOnIine 'l
Nome do RFC: (*)

Ll

Namero ITG do Pedido: (*)

|
Descrigio do RFC: (%) I
|
|

Solicitador: (*)
Prioridade: (*) I Baixa 'l
Categoria: (*) IPequena Melhoria vl

2) Descrigdo do Pedido

Problema associado /
Razdo da Alteragdo: (%)

Estimar Recursos: (*) I

Beneficios para o Negdcio: (*) I

3) Componentes Afectados

0 Aplicagio AGC-Online B % 3

1 Médulo base __/ x A

2 Funcionalidade Agente Online __/ ¥
Criar RFC Cancelar

Fig, 16 - Interface Criar RFC
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e Listar RFCs;

e Esta funcionalidade é apresentada no ecra inicial do sistema. Lista todos os
RFCs criados, independentemente do seu estado.

RFCs
Criar RFC
I S [ [ S [ N

NTEFEQEG do Modulo base 12345 J‘\IIEI'E.QE.O de umn itern no médulo base Em estudo

Fig, 17 — Interface Listar RFC

e Detalhes RFC;

e Esta funcionalidade permite ver os detalhes associados ao RFC, escolhido
pelo utilizador. Esta funcionalidade pode ser acedida através do ecrd que

contém a listagem dos RFCs, ou seja, do ecra principal.

RFCs » Alteracao do Modulo base

1) Detalhes do Pedido

Home Alteragio do Modulo base

Descrigio Alteragio de um item no médulo base

Referéncia 4972

Arvore 530

Beneficios para o Negocio Coeréncia da aplicacio

Categoria Fequena_Melhoria Componentes afectados:
Data 2007-06-27

Estado Em estudo Afecta Modulos:

Estimar Recursos Estima-se 10 horas E (Update) base
Himero ITG 12345

Prioridade Baixa

Problema Associado Alteracio de uma norma interna

Solicitador Requisitante

2) Configuragdo actual

R S [ S

0 Aplicacio AGC-Online
1 Madula base
2 Funcionalidade Agente Online

Editar Gerar RFC

Fig, 18 — Interface Detalhes RFC

43



e Actualizar RFC.

e Esta funcionalidade permite ao utilizador editar as propriedades do RFC, definidas
guando o mesmo foi criado. A nova informacéo é guardada e fica logo disponivel
para consulta. Esta funcionalidade esta disponivel a partir do ecra ‘Detalhes RFC’.
O campo Estado € o campo de maior relevo da edicdo do RFC, por desencadear
outras funcionalidades no futuro, tais como adicionar novos documentos ao RFC
(EFN e Orcamento).

RFCs » Alteracao do Modulo base » Editar

Nome: Alteraco do Modulo base
Alteracio de um item no médulo < |
Descrigdo: base ;J
Referéncia: 4972
Categoria: |Pequena Melhoria x|
Data: 2007-06-27
Estado: IEm Estudo Z|
Prioridade: I Baixa 3
Numero ITG: 12345
Ok Cancelar

Fig, 19 - Interface Actualizar RFC

5.3.3. Implementacdo do Gestor de Pedidos Tipificados — Especificacédo

Funcional

ApOs a implementacdo do Gestor de Alteracdes, foi implementado o sub-processo
referente aos pedidos de baixa complexidade, ja referidos no inicio do capitulo - os pedidos

tipificados.

A implementacéo deste prototipo tinha como objectivo funcionar como processo piloto para

0 Gestor de Alteracdes.
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O Gestor de Pedidos Tipificados disponibiliza ao utilizador o seguinte conjunto de

funcionalidades:

e Criar Tipo de Pedido:
e Esta funcionalidade permite ao utilizador criar um novo tipo de pedido tipificado. Apés a
sua criagdo, o tipo vai passar a estar disponivel para utilizacdo pelos DP/KY, através do

Catalogo de Pedidos;

Gerir Pedidos = Pedidos

Criar Tipo de Pedido

Nome do Pedido Tipificado: (*) I

Descrigdo: (*) I

Grupo: (*) I Grupo 7 LI
Aplicagdo: (*) I QPR L]
Médulo: (%) |base |
Grupo de Funcionalidade

(Business Function): (*) IQPR -GSl LI
Responsabilidade de: (*) I _“_I
Normas para nomenclatura: I

Tipo de Esforgo: (*) I Fixo ;]

Intervalo / Esforgo: (*)

Complexidade: (*)
Tipo de testes: (*)

Criticidade: (*)

Nome do Pardmetro: (*)
Descricdo: (*)
Tipo de dados: (*)

Preenchimento obrigatério:

Adicionar Parametro

Parametros do Pedido:
(Sem Parametros)

Nimero de Pedidos I—
com Esforco Fixo: 0
Incremento (apds

Nlmero de Pedidos |0 (horas)
com Esforco Fixo):

Maximo de Pedidos: |0
Esforco: IO (horas)

[ a-10

| N0 Necessita =l

[ Numérico =]

Criar Pedido Tipificado Cancelar Pedido

Fig, 20 - Interface Cria Tipo de Pedido
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e Criar Novo Pedido;
e Esta funcionalidade permite ao utilizador criar um novo pedido tipificado.
Existe um Catélogo de Pedidos, onde o utilizador pode escolher qual o

pedido que pretende instanciar.

Gerir Pedidos = Pedidos

Novo Pedido

Grupo: | Grupo 7 ~]
Aplicacao: SiteGeoEDP :_I
Maédulo: base -v_l
Grupo de Funcionalidade =

(Business Function): | Site GeoEDP =]
Catalogo de Pedidos: | Alteracio de morada ]

Fig, 21 - Interface 1 Criar Novo Pedido

e Apds premir o botdo “Criar’, o utilizador deve preencher os campos do

pedido apresentados no ecra e premir o botdo “Submeter Pedido”.

Gerir Pedidos = Pedidos

Criar Pedido

Nome do Pedido: (*) | (Alteragdo de morada)
Descrigdo: (*)

Unidade de Negdcio afectada: (*) IAdjunto Director e Governo Tl _"_I
Criticidade: (*) 2

Documento de Requisitos: | Browse... I
Namero ITG: (%) I

Morada: I

Nome: |

Submeter Pedido | Cancelar Pedido

Fig, 22 - Interface 2 Criar Novo Pedido
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e Pesquisar Pedido;
e Pesquisar Pedido — Esta funcionalidade permite ao utilizador pesquisar um
pedido através de varios critérios de pesquisa. Esses critérios estao

associados a todos os pedidos, como por exemplo o NumITG.

Gerir Pedidos = Pedidos

Pesaquisar
Preencha apenas os campos que pretende utilizar ..
Nome do Pedido: I Pesquisar I Reset |
Estado: | Qualquer =l DP /KY: | (todos) ~|

Nimero ITG: I Data do Pedido: I )
previous 4 next
ameromc Jwome | csoso ———Lpeaso oo Jposcrcio |

previous 1 nexi

Fig, 23 - Interface Pesquisar Pedido

e Visualizar Pedido — Esta funcionalidade permite ao utilizador visualizar os
detalhes de um pedido especifico. A selec¢do do pedido a visualizar

implica que foi efectuada em primeiro lugar a pesquisa do pedido.

Gerir Pedidos Pedidos

Detalhes do Pedido

Complexidade 1

Criticidade 2

Data de pedido 2007-05-31
Descrigdo

Esforgo 5

Estado Actual Aprovacao
Incremento 1

Maximo de Pedidos 10

Morada Rua sol ao rato
Nome 1

Nome do Pedido Alteragao de morada de Admin2 (Alterag@o de morada)

Norma de Nomenclatura

Numero de Pedidos com Esforgo

Fixo 5

Nimero ITG 1234

Tipo de Esforgo Fixo

Tipo de Testes Necessita da Avaliagao do KY/DP

Anexos: Documento de Requisitos

Fig, 24 - Interface Visualiza Pedido
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e Registar Utilizador;
e Esta funcionalidade permite ao utilizador, com o perfil de administrador do
sistema, registar utilizadores basicos no sistema, de modo a que a estes

seja permitida o acesso a aplicacéo e as suas restantes funcionalidades.

Registar Utilizador
Pessoa | Adilia Pelicano d|
Username I
Password |

| Registar I Cancelar

Fig, 25 - Interface Registar Utilizador

e Gerar Documento do Pedido (EFN).
e Esta funcionalidade permite ao utilizador gerar a Especificacdo Funcional
de Alto Nivel de um determinado pedido. O utilizador pode optar por

visualizar ou guardar o documento gerado pelo sistema.

Especificacao Funcional de Alto Nivel

GSI EFN — Especificacdo Funcional de Alto Nivel
N° do pedido:
Pedido Teste

Identificagdo do Pedido

O ambito desta especificagio tem impacto nas aplicagdes abaixo indicadas:

DWS-AM base Actos Médicos

I - -+ |

Descrigdo detalhada do Pedido

Complexidade -
Criticidade -

Data de pedido -
Descrigéo -

Esforco -

Estado Actual -
Incremento -

Maéximo de Pedidos -
Nome do Pedido -
Norma de Nomenclatura -
Numero de Pedidos com Esforgo Fixo -
Numero ITG -

Parametro teste -

Tipo de Esforgo -

Fig, 26 - Interface Gerar EFN
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6. Apresentacao e Analise dos Resultados

A analise deste estudo é feita do ponto de vista dos processos, visto ser este o ponto de

partida para a optimizacdo da Manutencéo de Software.

Foram desenvolvidos dois prot6tipos com o objectivo de implementar um processo de

manutencio que superasse 0 seu predecessor.

Uma das formas de verificar se uma aplicacdo cumpre 0s requisitos para os quais foi criada
é desenvolver um determinado conjunto de testes num ambiente semelhante a realidade. Uma
vez que a realidade é dificil de replicar, optamos por comparar processos em vez de comparar

aplicacoes.

A comparacdo de processos consiste no desenho dos mesmos e a utilizacdo de uma
ferramenta, denominada “Savvion”, que gera fluxos sobre 0s processos e mostra qual a
aplicacdo mais agil segundo determinados critérios. Esses critérios, bem como todo o processo

de comparacéo, estdo explicados em detalhe no capitulo 6.1.

O novo processo de manutencdo esti agora sob influéncia do ITIL e é executado em full-

outsourcing. Face ao processo antigo, 0 NOVo processo é:

e Ordenado — temos uma sequéncia de passos com sentido;
e Claro —todos os intervenientes sabem o que fazer em cada actividade;

e Agil — foram suprimidos passos por néo trazer valor acrescido.

6.1. Simulacao do processo de negécio

Este capitulo estd dividido em trés sub-capitulos: explicacdo da tecnologia utilizada para
fazer a comparacdo, denominada Savvion; apresentacdo dos processos desenhados; e ainda,

a apresentacéo dos resultados.
6.1.1. Tecnologia Savvion (Savvion, Inc, 1999)

A ferramenta utilizada para simular os processos de negocio denomina-se Savvion.

Sawvion € uma ferramenta de modelacdo, com primitivas semelhantes as primitivas do
UML. Uma vez modelado um processo, a ferramenta permite a sua simulagdo. A simulagdo é
feita recorrendo a alteracdo de parametros como o tempo de cada actividade, o nimero de

instancias que ira percorrer o processo, o intervalo de inser¢ao entre instancias, entre outros.
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Sawvion, ao finalizar uma simulacdo, produz um relatério com diversos indicadores, que

permitem uma analise sobre o processo. Esta analise pode ser em termos de tempo ou custo.

Os relatérios produzidos na ferramenta, bem como os processos desenhados podem ser
exportados para outros programas, como o MS Excel, ou guardados noutro formato, como

imagem jpeg.
6.1.2. Processos de Negdcio

Os processos de negdcio anteriormente desenhados tiveram de ser inseridos na nova
ferramenta. A notacdo da ferramenta utilizada é semelhante a que foi usada para definir os
processos na sua forma inicial. De qualquer forma, o mapeamento ndo é directo. Uma vez
inserida a informac@o dos processos, foi necesséario realizar a parametrizagdo de cada

actividade.

No final, foram desenhados em Savvion trés processos: a Gestdo de Alteracdes do ITIL
(Fig. 27), o antigo e o novo processo da Manutengcdo Aplicacional (Fig. 28 e Fig. 29

respectivamente).

O
(5
L
‘B
B

.IL

Fig, 29 — Processo de Manutencio Novo

50



6.2. Apresentacao de resultados

Este capitulo apresenta os resultados pertencentes a cada um dos processos desenhados,
num cenario com as seguintes caracteristicas:

e Insercdo de 10 instancias no processo;

e Osintervalos de insercéo, entre cada instancia, sdo de 10 minutos;

e Todas as actividades definidas tém a duracdo média de 2 horas.

Processo de Gestéo de Alteracdes — ITIL

Simulation Results for itil - (default)

Duration 282:00:00 Time

Process Time And Cost

itil (default) 10 NaN 1384:30:00 1802:30:00
Grand Total NaN 1384:30:00 1802:30:00

Scenario (default)

Instances 10

Aprova ou Rejeita Alteracaol Any member of Gestor de Alteragdes 4 34:00:00 42:00:00
Aprova ou Rejeita Alteracao2 Any member of Gestor de Alteragdes 5 58:00:00 10:00:00 68:00:00
Atribui prioridades iniciais Any member of Gestor de Alteragdes 28 276:00:00 332:00:00
Circula RFCs entre CAB Any member of Gestor de Alteragdes 4 42:00:00 50:00:00
Circula RFCs entre a Direccao Any member of Gestor de Alteragdes 5 54:00:00 64:00:00
Convoca uma reuniao CAB e CAB CE Any member of Gestor de Alteragdes 14 154:00:00 182:00:00
Coordena implementacao de alter Any member of Gestor de Alteragdes 7 56:00:00 70:00:00
Coordena implementacao de altera Any member of Gestor de Alteragdes 7 66:00:00 80:00:00
Cria alteracao e elabora planos All member(s) of Criador de Alteracoes 14 4:00:00 32:00:00
Decide a categoria Any member of Gestor de Alteragdes 14 146:00:00 174:00:00
Efectua Pedido Utilizador 28 82:30:00 138:30:00
Fechado Any member of Gestor de Alteragdes 1 10:00:00 12:00:00
Fechar Any member of Gestor de Alteragdes 1 8:00:00 10:00:00
Filtra os pedidos Any member of Gestor de Alteracdes 28 232:00:00 288:00:00
Garante actualizacao do registo Any member of Gestor de Alteragdes 3 20:00:00 26:00:00
Informa CAB accao da alteracao Any member of Gestor de Alteragdes 5 52:00:00 62:00:00
Plano de reposicao implementado Any member of Gestor de Alteragdes 4 36:00:00 44:00:00
Planos de retorno implementados All member(s) of Criador de Alteracoes 4 0:00:00 8:00:00
Prepara alteracoes com urgencia All member(s) of Criador de Alteracoes 9 2:00:00 20:00:00
Reve alteracoes Any member of Gestor de Alteragdes 3 24:00:00 30:00:00
Revisao de alteracoes Any member of Gestor de Alteragdes 3 24:00:00 30:00:00
Testa alteracoes All member(s) of Criador de Alteracoes 14 2:00:00 30:00:00
Teste urgente All member(s) of Criador de Alteracoes 4 2:00:00 10:00:00
Any member of Gestor de Alteragses Hour 0 0 272:00:00 0
All member(s) of Criador de Alteracoes Hour 0 0 90:00:00 0
Utilizador Hour 0 0 56:00:00 0

Any member of Gestor de Alterages 4,58 0 9 96,45 3,55
Any member of Gestor de Configuracdes 0 0 0 0 100
Value of 'Creator’ 0 0 0 0 100
All member(s) of Criador de Alteracoes 0,04 0 1 31,91 68,09
Generic 0 0 0 100

u

izador

itil Aprova ou Rejeita Alteracaol Any member of Gestor de Alteragdes 0,12 0 1
itil Aprova ou Rejeita Alteracao2 Any member of Gestor de Alteragdes 0,21 0 1
itil Atribui prioridades iniciais Any member of Gestor de Alteragdes 0,98 0 5
itil Circula RFCs entre CAB Any member of Gestor de Alteragdes 0,15 0 1
itil Circula RFCs entre a Direccao Any member of Gestor de Alteragdes 0,19 0 1
itil Convoca uma reuniao CAB e CAB CE Any member of Gestor de Alteragdes 0,55 0 3
itil Coordena implementacao de alter Any member of Gestor de Alteragdes 0,2 0 1
itil Coordena implementacao de altera Any member of Gestor de Alteragdes 0,23 0 1
Cria alteracao e elabora planos All member(s) of Criador de Alteracoes 0,01 0 1
Decide a categoria Any member of Gestor de Alteragdes 0,52 0 3
Efectua Pedido Utilizador 0,29 0 9
Fechado Any member of Gestor de Alteragdes 0,04 0 1
Fechar Any member of Gestor de Alteragdes 0,03 0 1
itil Filtra os pedidos Any member of Gestor de Alteragdes 0,82 0 4
itil Garante actualizacao do registo Any member of Gestor de Alteragdes 0,07 0 1
Informa CAB accao da alteracao Any member of Gestor de Alteragdes 0,18 0 1
Plano de reposicao implementado Any member of Gestor de Alteragdes 0,13 0 1
Prepara alteracoes com urgencia All member(s) of Criador de Alteracoes 0,01 0 1
Reve alteracoes Any member of Gestor de Alteragdes 0,09 0 1
Revisao de alteracoes Any member of Gestor de Alteragdes 0,09 0 1
Testa alteracoes All member(s) of Criador de Alteracoes 0,01 0 1
Teste urgente All member(s) of Criador de Alteracoes 0,01 0 1

0

Tabela 3 - Processo de Gestao de Alteracgdes - ITIL
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Processo de Manutencgéo Aplicacional — Novo

Simulation Results for Gestao_da_Manutencao_Novo - (default)

Duration

232:00:00 Time

Process Time And Cost

Gestao_da_Manutencao_Novo (default) 10 NaN 1588:30:00 1830:30:00
Grand Total NaN 1588:30:00 1830:30:00
Scenario (default)
Instances 10
Acompanhamento do pedido Outsourcer 2 8:00:00 4:00:00 12:00:00
Adjudicacao do pedido MA 2 16:00:00 4:00:00 20:00:00
Agendamento diario Outsourcer 2 0:00:00 4:00:00 4:00:00
Agendamento semanal Outsourcer 2 4:00:00 4:00:00 8:00:00
Analise e validacao do orcamento MA 7 92:00:00 14:00:00 106:00:00
Aprova orcamento MA 3 32:00:00 6:00:00 38:00:00
Aprovacao do orcamento Dono do Processo 10 0:00:00 20:00:00 20:00:00
Cancela pedido Dono do Processo 2 2:00:00 4:00:00 6:00:00
Caracteriza pedido de servico Outsourcer 10 0:00:00 20:00:00 20:00:00
Carrega o ficheiro L&P 7 0:00:00 14:00:00 14:00:00
Certificacao de documentos MA 3 14:00:00 4:00:00 18:00:00
Comunicao do sucesso de pass 0 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Desenvolvimento e Testes Outsourcer 5 16:00:00 10:00:00 26:00:00
Elabora orcamento Outsourcer 3 0:00:00 6:00:00 6:00:00
Elaboracao da EFDT Outsourcer 5 16:00:00 10:00:00 26:00:00
Elaboracao e envio do orcamento Outsourcer 7 6:00:00 14:00:00 20:00:00
Entrega para testes de aceitacao Outsourcer 5 10:00:00 10:00:00 20:00:00
Envia docs para certificacao MA 5 22:00:00 6:00:00 28:00:00
Envia informacao adicional Value of 'Creator' 9 0:00:00 18:00:00 18:00:00
Envia pedido para execucao MA 3 36:00:00 6:00:00 42:00:00
Envia report de erros MA 1 8:00:00 0:00:00 8:00:00
Especificacao da EFN MA 19 294:00:00 38:00:00 332:00:00
Estima orcamento MA 5 76:00:00 10:00:00 86:00:00
Execucao dos testes de aceitacao Value of 'Creator’ 3 0:00:00 6:00:00 6:00:00
Formaliza pedido cabimento orcam MA 3 20:00:00 6:00:00 26:00:00
Gera pedido para aprovacao MA 10 120:00:00 20:00:00 140:00:00
Gera report de erros Value of 'Creator' 1 0:00:00 2:00:00 2:00:00
Informacao do orc urgente aprov Dono do Processo 3 0:00:00 6:00:00 6:00:00
Passagem a producao 0 0:00:00 0:00:00 0:00:00
Pedido de orcamentacao MA 7 110:00:00 14:00:00 124:00:00
Pedido de passagem a producao Outsourcer 1 2:00:00 0:00:00 2:00:00
Realizar a EFN MA 20 238:30:00 40:00:00 278:30:00
Revisao e Negociacao MA 6 68:00:00 12:00:00 80:00:00
Validacao da EFDT MA 5 32:00:00 8:00:00 40:00:00
Validacao da Triagem MA 20 346:00:00 40:00:00 386:00:00
Outsourcer Hour 0 0 82:00:00 0
Dono do Processo Hour 0 0 30:00:00 0
Value of 'Creator’ Hour 0 0 26:00:00 0
L&P Hour 0 0 14:00:00 0
MA Hour 0 0 228:00:00 0

Performers queue length and utilization

Outsourcer 0,27 0 3 35,34 64,66
Dono do Processo 0,01 0 1 12,93 87,07
Value of ‘Creator’ 0 0 11,21 88,79
L&P 0 0 6,03 93,97
Generic 0 0 0 100
cr 0 0 0 100
MA 0 9 98,28 1,72

Bottlenecks

Gestao_da_Manutencao_Novo Acompanhamento do pedido Outsourcer 0,03 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Adjudicacao do pedido MA 0,07 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Agendamento semanal Outsourcer 0,02 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Analise e validacao do orcamento MA 04 0 2
Gestao_da_Manutencao_Novo Aprova orcamento MA 0,14 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Cancela pedido Dono do Processo 0,01 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Certificacao de documentos MA 0,06 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Desenvolvimento e Testes Outsourcer 0,07 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Elaboracao da EFDT Outsourcer 0,07 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Elaboracao e envio do orcamento Outsourcer 0,03 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Entrega para testes de aceitacao Outsourcer 0,04 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Envia docs para certificacao MA 0,09 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Envia pedido para execucao MA 0,16 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Envia report de erros MA 0,03 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Especificacao da EFN MA 1,27 0 5
Gestao_da_Manutencao_Novo Estima orcamento MA 0,33 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Formaliza pedido cabimento orcam MA 0,09 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Gera pedido para aprovacao MA 0,52 0 3
Gestao_da_Manutencao_Novo Pedido de orcamentacao MA 0,47 0 2
Gestao_da_Manutencao_Novo Pedido de passagem a producao Outsourcer 0,01 0 1
Gestao_da_Manutencao_Novo Realizar a EFN MA 1,03 0 9
Gestao_da_Manutencao_Novo Revisao e Negociacao MA 0,29 0 2
Gestao_da_Manutencao_Novo Validacao da EFDT MA 0,14 0 2
Gestao_da_Manutencao_Novo Validacao da Triagem MA 1,49 0 9

Tabela 4 - Processo de Manuteng¢io Aplicacional - Novo
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Processo de Manutenc¢édo Aplicacional — Antigo

Simulation Results for Manutencao_Antigo - (default)

Duration 252:00:00 Time

Process Time And Cost

Manutencao_Antigo (default) 10 NaN 1598:30:00 1870:30:00
Grand Total NaN 1598:30:00 1870:30:00
Scenario (default)
Instances 10
Adjudicacao do pedido Any member of MA 5 46:00:00 10:00:00 56:00:00
Agendamento diario Any member of Outsourcer 5 6:00:00 10:00:00 16:00:00
Agendamento semanal Any member of Outsourcer 3 0:00:00 6:00:00 6:00:00
Analise e validacao do orcamento Any member of MA 7 70:00:00 14:00:00 84:00:00
Aprova orcamento Any member of MA 3 22:00:00 6:00:00 28:00:00
Aprova pedido Dono do Processo 10 0:00:00 20:00:00 20:00:00
Aprovacao do orcamento Dono do Processo 10 0:00:00 20:00:00 20:00:00
Cancela pedido Dono do Processo 2 0:00:00 4:00:00 4:00:00
Caracteriza o tipo de servico Any member of L&P 25 178:00:00 50:00:00 228:00:00
Carrega ficheiro no ITG Any member of L&P 7 16:00:00 14:00:00 30:00:00
Certificacao da documentacao Any member of MA 5 40:00:00 10:00:00 50:00:00
Comunicacao do sucesso de passag Any member of Outsourcer 2 0:00:00 4:00:00 4:00:00
Desenvolvimento e Testes Any member of Outsourcer 5 4:00:00 10:00:00 14:00:00
Elabora e envia orcamento Any member of Outsourcer 3 0:00:00 6:00:00 6:00:00
Elaboracao da EFDT Any member of Outsourcer 5 10:00:00 10:00:00 20:00:00
Elaboracao e envio de orcamento Any member of Outsourcer 7 0:00:00 14:00:00 14:00:00
Entrega para testes Any member of Outsourcer 5 6:00:00 10:00:00 16:00:00
Envia e carrega docs para certif Any member of MA 5 32:00:00 10:00:00 42:00:00
Envia informacao adicional Any member of (Value of ‘Creator') 10 0:00:00 20:00:00 20:00:00
Envia pedido para execucao Any member of MA 3 28:00:00 6:00:00 34:00:00
Envia report de erros Any member of MA 3 20:00:00 0:00:00 20:00:00
Especificacao da EFN Any member of MA 24 250:00:00 42:00:00 292:00:00
Estima orcamento Any member of MA 5 64:00:00 10:00:00 74:00:00
Execucao dos testes de aceitacao Any member of (Value of ‘Creator') 5 0:00:00 10:00:00 10:00:00
Gera pedido para aprovacao Any member of MA 10 108:00:00 20:00:00 128:00:00
Gera report de erros Any member of (Value of ‘Creator') 3 0:00:00 6:00:00 6:00:00
Identifica o tipo de servico Any member of L&P 10 72:00:00 20:00:00 92:00:00
Informacao do orc urgente aprov Dono do Processo 3 0:00:00 6:00:00 6:00:00
Passagem a producao Any member of Outsourcer 2 2:00:00 4:00:00 6:00:00
Pedido de orcamentacao Any member of MA 8 92:00:00 14:00:00 106:00:00
Pedido de passagem a producao Any member of Outsourcer 2 2:00:00 4:00:00 6:00:00
Programacao do servico Any member of L&P 20 90:00:00 38:00:00 128:00:00
Recebe agendamento e prioridades Any member of L&P 8 6:00:00 16:00:00 22:00:00
Regista pedido no ITG Any member of (Value of 'Creator') 10 82:30:00 20:00:00 102:30:00
Revisao e Negociacao Any member of MA 7 68:00:00 14:00:00 82:00:00
Validacao da EFDT Any member of MA 5 40:00:00 4:00:00 44:00:00
Validacao da triagem Any member of MA 30 244:00:00 58:00:00 302:00:00
Dono do Processo Hour 0 0 50:00:00 0
Any member of L&P Hour 0 0 138:00:00 0
Any member of MA Hour 0 0 218:00:00 0
Any member of (Value of 'Creator') Hour 0 0 56:00:00 0
Any member of Outsourcer Hour 0 0 78:00:00 0

Performers queue length and utilization

Generic 0 0 0 0 100
Dono do Processo 0 0 [ 19,84 80,16
Any member of L&P 1,44 0 9 54,76 45,24
Any member of MA 4,46 0 11 86,51 13,49
Any member of (Value of 'Creator’) 0,33 0 9 22,22 77,78
Any member of Outsourcer 0,12 0 2 30,95 69,05

Bottlenecks

Manutencao_Antigo Adjudicacao do pedido Any member of MA 0,18 0 1
Manutencao_Antigo Agendamento diario Any member of Outsourcer 0,02 0 1
Manutencao_Antigo Analise e validacao do orcamento Any member of MA 0,28 0 2
Manutencao_Antigo Aprova orcamento Any member of MA 0,09 0 1
Manutencao_Antigo Caracteriza o tipo de servico Any member of L&P 0,71 0 5
Manutencao_Antigo Carrega ficheiro no ITG Any member of L&P 0,06 0 1
Manutencao_Antigo Certificacao da documentacao Any member of MA 0,16 0 2
Manutencao_Antigo Desenvolvimento e Testes Any member of Outsourcer 0,02 0 1
Manutencao_Antigo Elaboracao da EFDT Any member of Outsourcer 0,04 0 2
Manutencao_Antigo Entrega para testes Any member of Outsourcer 0,02 o 1
Manutencao_Antigo Envia e carrega docs para certif Any member of MA 0,13 0 2
Manutencao_Antigo Envia pedido para execucao Any member of MA 0,11 0 1
Manutencao_Antigo Envia report de erros Any member of MA 0,08 0 1
Manutencao_Antigo Especificacao da EFN Any member of MA 0,99 0 3
Manutencao_Antigo Estima orcamento Any member of MA 0,25 0 1
Manutencao_Antigo Gera pedido para aprovacao Any member of MA 0,43 0 2
Manutencao_Antigo Identifica o tipo de servico Any member of L&P 0,29 0 4
Manutencao_Antigo Passagem a producao Any member of Outsourcer 0,01 0 1
Manutencao_Antigo Pedido de orcamentacao Any member of MA 0,37 0 2
Manutencao_Antigo Pedido de passagem a producao Any member of Outsourcer 0,01 0 1
Manutencao_Antigo Programacao do servico Any member of L&P 0,36 0 3
Manutencao_Antigo Recebe agendamento e prioridades Any member of L&P 0,02 0 1
Manutencao_Antigo Regista pedido no ITG Any member of (Value of ‘Creator’) 0,33 0 9
Manutencao_Antigo Revisao e Negociacao Any member of MA 0,27 0 2
Manutencao_Antigo Validacao da EFDT Any member of MA 0,16 0 1
Manutencao_Antigo Validacao da triagem Any member of MA 0,97 0 4

Tabela 5 - Processo de Manutenc¢io Aplicacional - Antigo



6.3. Analise de resultados

A tabela seguinte compara os processos que foram desenhados através de quatro

parametros relevantes para a analise:

Gestéo de
Alteracdes MA — Novo MA - Antigo
Numero de Actividades 23 35 37
Bottlenecks 25 29 30
9 dias e 16 10 dias e 12
Duracao 12 dias horas horas
Total de Horas (10 pedidos) 1802:30:00 1830:30:00 1870:30:00

Tabela 6 — Tabela comparativa de processos
A partir da tabela 5 podemos analisar o seguinte:

e A passagem da nomenclatura QPR para a aplicagdo Savvion provocou o aumento do
numero de actividade do processo MA-Novo — inicialmente apresentava 26 actividades. Em
comparacdo, o processo MA-Antigo ndo sofreu aumentos na nova nomenclatura, visto que
possuia 34 actividades;

e Os processos MA-Novo e MA-Antigo apresentam, respectivamente, 29 e 30
bottlenecks. Como seria de esperar, 0 processo que teve melhor desempenho foi o MA-Novo.
O tempo total do processo foi melhorado em cerca de 30 minutos, no caso de 10 instancias;

e O DSI tem cerca de 3000 pedidos mensais, o que significa uma reducdo de 144 horas
por més (cerca de 6 dias) com o MA-Novo;

e Se executdssemos os pedidos individualmente, precisariamos de 76 dias para o
processo MA-Novo e 78 dias para o processo MA-Antigo;

e No processo de Gestado de Alteracdes:

o Se os pedidos fossem executados individualmente, demorariam menos tempo que
ambos 0s processos MA;

o A duragdo é superior em ambos, devido ao tempo de espera considerado em

actividades mortas (por exemplo “informa Conselho Consultivo de Alteragdes” — CAB);
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7. Conclusao

Considerando o estado da arte da manutencéo de software e o caso de estudo realizado, é

possivel relacionar a teoria com a pratica e avaliar o sucesso da proposta.

A proposta para a optimizagdo do processo de manutencdo de software consistiu no
desenho de um processo baseado em boas praticas, com a particularidade e vantagem de ser

implementado em outsourcing.

ApOs a andlise comparativa entre 0os processos de manutengdo, antigo e novo, podemos
concluir que o facto de os processos estarem em outsourcing ndo afecta o desempenho dos

mesmaos.

O ITIL pode ser aplicado em empresas que operam em full-outsourcing e, visto ser o factor
variante entre o processo antigo e o novo, tem um impacto notério sobre o processo afectado.
O impacto refere-se ao nimero de horas que ira ser poupado, tanto a curto, como a médio e

longo prazo.

E necessario chamar a atencdo das empresas para as ineficiéncias nos processos que
resultam da rotatividade de pessoas nesta area. E preocupante o esforco desempenhado nesta

fase caso néo seja produzida documentacdo com qualidade.

As empresas tém o dever de incutir a qualidade tanto nos documentos produzidos, como
na forma como desenvolvem a sua actividade. Devem comecar por enraizar as boas préticas

nos seus processos, podendo beneficiar com esta opgéo, como foi demonstrado neste estudo.

7.1. Trabalho Futuro

A &rea de Manutencao de Software tem vindo a ganhar énfase. Durante o tempo de
realizacdo deste estudo, realizei diversas pesquisas € 0 nimero de estudos sobre este tema

tem vindo aumentar.

Com o terceiro capitulo deste estudo tentei enunciar a maioria dos problemas existentes
nesta area. Chegando ao fim deste estudo, encontrei alguns documentos sobre a manutencao

de software que se referem ao tema, como uma solugéo.

A manutencao, como solugéo para problemas encontrados na fase pds-desenvolvimento, é

certamente um tema a explorar.

Com este estudo, conclui-se que o tema da manutenc¢éo de software pode, e deve, ser alvo

de mais estudos.
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Anexos

Anexo 1 - Documento de Especificacao Funcional

1. GESTOR DE ALTERACOES

O Gestor de Alteragdes tem como ecrd inicial a Listfagem do RFCs disponiveis no
sistema. Através deste ecrd inicial é possivel chegar a todas as restantes
funcionalidades. O caminho percorrido para chegar ds funcionalidades finais estd

assinalado na zona superior do ecra.
LISTAR RFCs

Esta funcionalidade é apresentada no ecrd inicial do sistema. Lista todos os RFCs

criados, indepentemente do seu estado.

- Requisitos de dados

O diagrama seguinte é parte do Diagrama Légico da BD, presente no Documento

de Especificacdo Técnica da GA (Seccdo 4.1.2).

A enfidade “RFC" e atributos, necessdrios d execucdo desta funcionalidade estd

representada na figura seguinte:

id

Estado
Pricridade
Categoria

User ID
DataSubmissao
DesmicaoPedido
Pressupostos
Observacoes

“u
NNEND NNEN NERR NENR NNON NNER NOON ENOD IOENR

- Interface com o Utilizador

A listagem dos RFCs € apresentada em forma de tabela. Esta tabela é composta
pelo Tipo (Meta-Cl RFC), pelo Nome e Descrigdo associadas ao RFC e também o
Estado actual em que o RFC se enconftra.
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RFCs

Criar RFC

I S = S

Alteracio do Modulo base 12345 Alteracio de um itern no médulo base Em estudo

Através deste ecrd é possivel aceder a duas funcionalidades:

e Criacdo do RFC, premindo o link ‘Criar RFC' que se enconfra no canto

superior esquerdo do ecrg;

e Visudlizagdo dos detalhes do RFC, premindo o icone Lupa (%),
apresentado na Ultima coluna do lado direito, ou premindo o nome do RFC

que se encontra sob a forma de link.

CRIAR RFC

Esta funcionalidade permite ao utilizador criar o RFC tendo como base, dados

existentes na CMDB.

Requisitos de dados

O diagrama seguinte é parte do Diagrama Légico da BD presente no Documento

de Especificacdo Técnica da GA (Seccdo 4.1.2).

A enfidade “RFC" e atributos, necessdrios d execucdo desta funcionalidade estd

representada na figura seguinte:

Configuracan

ANRN NEED EEER
INRD EEED ENENR
m nmn
=
3

a
1

Interface com o Utilizador

A criacdo de um RFC passa por preencher as seguintes seccoes:

1) Identificacdo do Pedido, seccdo onde sdo inseridos dados vindos do ITG

(nUmero ITG, nome e descricdo do Pedido, solicitador, prioridade e categoria) e
dados vindos da CMDB (Entidade e Instancia);
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2) Descricdo do Pedido, seccdo que corresponde & descricdo do pedido
propricamente dita, como a Razdo da Alteracdo, Beneficios para o Negdcio e

Estimacdo de Recursos.

3) Pressupostos do Pedido, esta seccdo corresponde a uma visualizacdo grdfica
com maior nivel de detalhe da Instancia (Cl) especificada na seccdo 1). Nesta
seccdo, é apresentada a Insténcia, e caso existam, as suas relacoes, e sub-relacoes,

de inchisdo.

RFCs » Criar RFC

1) Identificagao do Pedido

Escolher Entidade: (%) | Aplicacgo |

Escolher Instdncia: (*) I AGC-0Online j

Nome do RFC: (*) I

rF
Descrigio do RFC: (%) E’

Humero ITG do Pedido: (*) I

Solicitador: (*) |
Prioridade: (%) | Baixa =]
Categoria: (%) |F'equena Melharia j

2) Descrigdo do Pedido

Problema associado |
Razdo da Alteragio: (%)

Estimar Recursos: (*)

Ll ] e

Beneficios para o Negdcio: (*)

%) Componentes Afectados

i R - e B

] Aplicacio AGC-0Online }( =

1 Madulo base _f‘f X 2

2 Funcionalidade Agente Online ._Af x| X
Criar RFC Cancelar

Nivel — grau de inclusdo. Lé-se da seguinte forma: A aplicacdo é composta por

modulos; o mddulo é composto por funcionalidades;

e Enfidade - nome do Meta-Cl;

e Nome -nome do CI;
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e Opcdes de Alteracdo do Cl:
o J - permite alterar o Cl em questdo;
o X - permite apagar o Cl em questdo;

~y . . - . - ,
o - permite criar uma relacdo de inclusdo com um novo Cl do nivel
imediatamente inferior;

e Observacdes - o Uutilizador pode optar por descrever a necessidade, ou

especificar detalhadamente a opcdo que aplica ao Cl em questdo.

A criacdo do RFC, vai ser reflectida na CMDB, estando logo disponivel na Listagem
dos RFCs.

DETALHES RFC

Esta funcionalidade permite ver os detalhes associados ao RFC, escolhido pelo
utilizador. Esta funcionalidade pode ser acedida através do ecrd que contem a

listagem dos RFCs, ou seja do ecrad principal.

- Requisitos de dados

O diagrama seguinte € parte do Diagrama Légico da BD presente no Documento

de Especificacdo Técnica da GA (Seccdo 4.1.2).

A entidade "RFC" e atributos, necessdrios d execucdo desta funcionalidade estd

representada na figura seguinte:

i

Id

Estado
Pricridade
Categoriz

Uszs ID
DataSubmissac
DescricaoPedido
Pressupostos
Obsarvacoes

“

REC_ID

WErsan

“u
AL mnn o
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- Interface com o Utilizador

Esta funcionalidade permite ao utilizador:

e Visudlizar todos os detalhes do RFC enunciados na criagcdo do mesmo,

incluindo os pressupostos de alteracdo (lado direito do ecrd);

e Visuadlizar os campos ndo inicializados pelo utilizador, como: a Data em que o

RFC foi criado, o Estado actual do RFC, efc.
RFCs » Alteragao do Modulo base

1) Detalhes do Pedido

Home Alteragao do Modulo base

Descrigdo Alteragao de um item no modulo base

Referéncia 4972

Arvore 530

Beneficios para o Negdcio Coeréncia da aplicacio

Categoria FPequena_Melhoria Componentes afectados:
Data 2007-06-27

Estado Em estudo Afecta Modulos:

Estimar Recursos Estima-se 10 horas E (Update) base
Hamero ITG 12345

Prioridade Baixa

Problema Associado Alteracdo de uma norma interna

Solicitador Requisitante

2) Configuragao actual

o | enaace ome _______|

0 Aplicacio AGC-Online
Madulo base
2 Funcionalidade Agente Online
¢ Edtar | GerarRFC |
do ecra.

Para voltar ao menu anterior, o ufilizador deve premir ‘RECs’ no canto superior

esquerdo.
EDDITAR RFC

Esta funcionalidade permite ao utilizador editar as propriedades do RFC, definidas
qguando o mesmo RFC foi criado. A nova informacdo é guardada e fica logo
disponivel para consulta. Esta funcionalidade estd disponivel a partir do ecrd
‘Detalhes RFC' (4.2.3). O campo Estado é o campo de maior relevo da edicdo do RFC,
visto que vai desencadear outras funcionalidades, no futuro, tais como adicionar

novos documentos ao RFC (EFN e Orcamento).
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Requisitos de dados

O diagrama seguinte é parte do Diagrama Légico da BD presente no Documento

de Especificacdo Técnica da GA (Seccdo 4.1.2).

A entidade “RFC", necessdria & execucdo desta funcionalidade estd representada na

figura seguinte:

“

Interface com o Utilizador

Esta funcionalidade permite visualizar todos os campos associados ao RFC. Os

atributos que ndo podem ser alterados, tais como a Data e o NumITG, encontram-se

blogueados ao utilizador. Os restantes campos podem ser alterados ao critério do

utilizador.

Pa
esque

“Cani

cantc

GERAI

Pa

RFCs » Alteracao do Modulo base » Editar

Nome:

Descrigao:

Referéncia:
Categoria:
Data:
Estado:
Prioridade:

Numero ITG:

Ok

|Alteracdo do Modulo base

Alteracdo de um item no médulo
base

4972
|Pequena Melhoria x|

2007-06-27
|Em Estudo _ﬂ

IBaixa LI

12345

ferior

otdo

.esta

fUnCKJI IUIUUUT ©51U URPUITIIVEL UITUVED> UL CLIU CIUINISY RN w UdDdLVULIUUL U Ul I\I_C. A

opcdo de Gerar um RFC permite gerar um documento que inclui toda a informacdo

disponivel, associada cao RFC em questdo. O documento gerado pode ser guardado

ou apenas visualizado, pelo utilizador.
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- Requisito de Dados

O diagrama seguinte é parte do Diagrama Légico da BD presente no Documento

de Especificacdo Técnica da GA (Seccdo 4.1.2).

A entidade "RFC" e atributos, necessdrios d execucdo desta funcionalidade estd

representada na figura seguinte:

£= Estado Configuracac E= 14
== Id == Pricridade - -
= bl g o i E=1d = Mome
= i o o
g= tome BE= R #52 RFC_ID #E= Conf_ID
== Usermame == DataSubmissao =5 - - [B
2% Passwiord 2= DesoicaoPedido = - 'E -
= - == Operacac 1D
== Pressupostos -
< Observacoss

Id
RFEC_ID

WErS30

&

- Interface com o Utilizador

Ao premir o botdo 'Gerar RFC’, no canto inferior esquerdo, é disponibilizado um
ecrd do Windows onde o utilizador pode escolher ‘Open’ ou ‘Save’, conforme desejar
Abrir ou Salvar o documento. Caso o utilizador pretenda cancelar a gera¢cdo do RFC

deverd premir a opcdo ‘Cancel’.

RFCs » Melhoria da aplicagdao ACL

Nome File Download X
Descricao Do you want to open or save this file?

Referencia - Mame: EFM.htm

Categoria g | Type: HTML Document, 2,48 KB

Data From: 172.16.87.148

Estado

Prioridade Open Save | Cancel I

Editar Gerar RFC ham your computer. i you do not trust the source, do not open or

@ While files from the Intemet can be useful, some files can potentially
save this file. What's the risle?
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O documento gerado contém a informacdo associada ao RFC. O documento tem

a seguinte apresentacdo:

Especificacao Funcional de Alto Nivel

EFN —Especificacdo Funcional de Alto Nivel :
GSI N° do pedido: 12345

Alteragdo do Modulo base 2007-06-27

Descrigédo detalhada do Pedido

o Nome: - Alteracdo do Modulo base

e Descrigdo: - Alteragcdo de um item no médulo base

e Arvore - 530

o Beneficios para o Negocio - Coeréncia da aplicagdo
o Categoria - Pequena_Melhoria

e Data - 2007-06-27

¢ Estado - Em estudo

o Estimar Recursos - Estima-se 10 horas

o Numero ITG - 12345

¢ Prioridade - Baixa

¢ Problema Associado - Alteracdo de uma norma interna
¢ Solicitador - Requisitante

Especificagdo As-Is

‘Nivel { Entidade | Nome  Alteracio
0  |Aplicagio  |AGC-Online |-
1 |Mbdulo base -
[2 ’thcionalidade IAgente Online ’-

O utilizador também pode aceder ao ecrd inicial. Para tal, deve premir ‘RECs’ no

canto superior esquerdo do ecra.
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Anexo 2 - Documento de Especificacao Técnica

1. Especificagéo de Interface

INTERFACES EXTERNOS
GESTOR DE ALTERAGOES
Os interfaces externos — € o acesso de uma aplicacdo externa ao nicleo CMDB, ou

d camada aplicacional, funcionando também no sentido oposto.

Os interfaces criados estdo definidos na Especificacdo de Requisitos Funcionais. Esses
interfaces sdo o acesso pelo qual utilizadores, ou outras aplicagcdes, acedem ao
modulo GA. Para uma melhor integracdo entre duas aplicacdes, deveria existir uma
uniformizacd@o das mensagens trocadas entre os sistemas, caso se frate de duas

tecnologias diferentes.

As accoes subjacentes aos interfaces implicam a integracdo entre os mddulos. Isto
pode ser conseguido atfravés da uniformizacdo das mensagens trocadas entre os

sistemas.
Os interfaces que existem sdo:

e Listar RFCs

e Criar RFC

e Detfalhes RFC
e Editar RFC

Os interfaces externos que poderiam existir, sdo:

e Permitir a visualizacdo de informacdo relativa de um pedido, disponivel em ITG,
através do nimero ITG desse mesmo pedido. Esta funcionalidade poderia estar
disponivel nas interfaces em que é disponibilizado o nimero ITG de um pedido
(Detalhes, Editar, Listar).

GESTOR DE TIPIFICADOS
Os interfaces externos sdo o acesso de uma aplicacdo externa ao nucleo CMDB,

ou & camada aplicacional, funcionando também no sentido oposto.

Os interfaces criados estdo definidos na Especificagdo de Requisitos Funcionais,
seccdo X.XX. Esses interfaces sGo o acesso pelo qual utilizadores, ou outras aplicacoes,
acedem ao modulo ProclTG. Para uma melhor integracdo entre duas aplicacdes,
deveria existir uma uniformizacdo das mensagens frocadas entre os sistemas, caso se

frate de duas tfecnologias diferentes.
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As accoes subjacentes aos interfaces implicam a integracdo entre os mddulos. Isto
pode ser conseguido atfravés da uniformizacdo das mensagens trocadas entre os

sistemas.
Os interfaces que existem sdo:

e Ciriar Tipo de Pedido Tipificado (Backoffice)
e Criar Pedido Tipificado

e Detalhes Pedido Tipificado

e Pesquisar Pedidos Tipificados

e Editar Pedido Tipificado

Os interfaces externos que poderiam existir, sdo:

e Permitir a visualizacdo de informacdo relativa de um pedido, disponivel em ITG,
através do nUmero ITG desse mesmo pedido. Esta funcionalidade poderia estar
disponivel nas interfaces em que é disponibilizado o numero ITG de um pedido
(Detalhes, Editar, Listar)

INTERFACES INTERNOS
GESTOR DE ALTERAGOES

A comunicacdo entre a GA e a CMDB, implica a transferéncia de dados. Posto isto,
quando as funcionalidades das CMDB sdo utilizadas, os dados de retorno tem de ser
lidos, convertidos e interpretados para poderem ser entendidos pela GA. O método
utilizado para a integracdo dos dois mddulos é: fazer uma estrutura de dados idéntica
a estrutura da CMDB, permitindo assim que os dados obtidos, a através de invocagdo

a chamadas externas, possam ter um mapeando mecdanico.

Os dados que passam enfre as duas aplicacdes sdo os outputs das funcoes
externas invocadas pela GA durante a sua execucdo. Estdo listadas as funcdes, cujos
outputs sdo utilizados para a execucdo da GA, e a sua correspondéncia na GA. Os

detalhes estdo no diciondrio de dados. Essas funcdes sdo as seguintes:
Quadro: Funcdo CMDB out = dados GA

e C_Relacao - sem correspondéncia

e L Cls->devolve uma lista de ‘Instancia’

e L _MetaCls > devolve uma lista de ‘CI’

e R_CI > devolve uma estrutura do tipo ‘instanciaDetails_t’
e U_Value - sem correspondéncia

e UC_CI- sem correspondéncia
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GESTOR DE TIPIFICADOS

A comunicacdo enfre a ProclTG e a CMDB, implica fransferéncia de dados. Posto
isto, quando as funcionalidades das CMDB sdo utilizadas, os dados de retorno tem de
ser lidos, convertidos e interpretados para poderem ser entendidos pela ProcITG. O
método utilizado para a integracdo dos dois mddulos é: fazer uma estrutura de dados
idéntica a estrutura da CMDB, permitindo assim que os dados obtidos, a através de

invocacdo a chamadas externas, possam ter um mapeando mecdanico.

Os dados que passam entre as duas aplicacdes sdo os outputs das funcoes
externas invocadas pela ProclTG durante a sua execugdo As funcoes externas que sdo

invocadas pela ProclTG estdo detalhadas na seccdo 6.XX.

Estdo listadas as funcdes, cujos outputs sdo utilizados para a execucdo da ProclTG,
e a sua correspondéncia na ProclTG. Os detalhes estdo no diciondrio de dados. Essas

funcdes sdo as seguintes:
Quadro: Funcédo CMDB out = dados ProclTG

e C_Relacao - sem correspondéncia

e L ClIs > devolve uma lista de ‘Instancia’

e L _MetaCls - devolve uma lista de ‘CI’

e L_RelacoesTipo - devolve uma lista de estruturas do tipo 'Cl_Destino_t’
e R_CIl > devolve uma estrutura do tipo ‘instanciaDetails_t’

e R_MetaCl - devolve uma estrutura do tipo ‘MetaCl’

e R_Value > devolve um valor (texto)

e U_Value 2 sem correspondéncia

U_AtribsCl = actualiza o valor de todos os atributos do Cl em causa
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ESPECIFICACAO DA BASE DE DADOS

DIAGRAMA LOGICO DO GESTOR DE ALTERACOES

Através da entidades existentes na CMDB é possivel criar as entidades do desenho
l6gico. Os ‘RFC’ sdo criados por um defterminado ‘Utilizador’. Este escolhe uma
determinada ‘Configuracdo’, que é composta por um ou mais ‘Cl_'s. Sobre um
determinado CI, o Utilizador pode realizar um conjunto predefinido de operacdes
CRUD, desde que tenha as permissdes associadas ao seu papel. Quando um RFC é
criado, pode-se gerar a EFN. A medida que o RFC vai sofrendo alteracdes & possivel

gerar a EFN correspondente d nova versdo do RFC.

“u

-
£- Est=do Configuracao == 14

EEd EZ Prioridade 5 =

- = ] Eud £Z Nome

g == Categoria =

= Nal:-E = o £ Datz £= Desoicao

e == #2 RFC_ID #52 Conf_ID

== Username == DataSubmissao - - -

= - £< Tipo §EECLID

£= Password £= DesoiczoPedido - - =

g 030

= Pressupostos 5= Upsrecan_
== Observaooes

§EERFCID

DIAGRAMA LOGICO DO GESTOR DE TIPIFICADOS

Através da entidades existentes na CMDB € possivel criar as entidades do desenho
l6gico. Os ‘Pedidos Tipificados' sdo criados por um determinado ‘Utilizador’. Este
escolne uma determinada ‘Configuracdo’, que é composta por um ‘Cl' e por uma
enfrada na tabela de ‘Valores Por Defeito’. Sobre um determinado Pedido Tipificado,
o Utillizador pode realizar um conjunto predefinido de operacdes de alteracdo de

estado (Aprovado, Execucao, Fechado) e solicitacdo de documentos (orcamentos e
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EFN guardados na tabela Ficheiros_InstanciaCl), desde que tenha as permissdes

associadas ao seu papel.

CMDB 5= 1d
. EEE1d_at
& == MomelroPedido
» == Drescrican
#EE Grupo
1 §E- Area
E=1d ; id old #E2E GrupoFuncionali,.,
55 ID_InstanciaCl §EC id_tipocI z Mormakornencla..
< Mome £z nome [ E Esforco
55 Tag £= descricac E MurnPedidos+al, .,
== Tipo £= controla E MaxPedidos
= == Incrernento
= == Complexidade
S5 Testes
Conteudo_Ficheina FE Responsawel
= Criticidade
== TipoEsforco
= Drata
== 14 #E2E Unidadereqacio
== Mame
== Usemarme
55 PessoaCl ; indn,
22 Admin =
- == Extenal _Id
== Creation_[rate
=5 Last_Login
=5 Is_Active
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ESPECIFICACAO DO MODULO GESTAO DE ALTERAGCOES

INTRODUCAO

A implementacdo deste sistema assenta em dois tipos de Web Flows:

e Infernos, criados pelo programador para o sistema em questdo;

e Externos, podem ser bibliotecas externas ou mesmo funcoes disponibilizadas
por outros programas.

CONTEXTO

Diagrama de Contexto do Médulo

O diagrama deve identificar todos os fluxos de informacdo entre o subsistema, os
subsistemas adjacentes e as interfaces externos. Ficheiros que sejam acedidos devem

ser identificados.
Interfaces

As funcoes externas utilizadas, perfencem ao motor da CMDB, e sGo as seguintes:

Nome Output
C_Relacao
L_Cls lista de ‘Instancia’

L_MetaCls | lista de 'CI’
R_CI estrutura do tipo ‘instanciaDetails_t’
U_Value

UC_CI

Tabela 7- Fungoes CMDB utilizadas

72



PROCESSAMENTO DO SUBSISTEMA
O programa € composto por web screens. O ponto de entrada da aplicacdo é um
web screen denominado “WebScreenl”. Este tem associados um conjunto de

“Par@metros” e de “Screen Actions”, apresentados nas tabelas seguintes.

PARAMETROS
Nome Descricdo Qb”gm Param Tipo
orio etro
id_Cl Identificacdo do CI; O seu preenchimento permite fazer a No Entrad EEE
tiagem dos dados a apresentar na pdgina que vai ser a MetaCl
carregada, juntamente com o par@metro de entrada
id_instancia.
id_insta | denfificacdo da insténcia; O seu preenchimento permite No Entrad EEH
ncia fazer a friagem dos dados a apresentar na pdgina que a cl
vai ser carregada, juntamente com o par@metfro de o
entrada id_CI.
InFrame | Default No Enfrad Bool
a ean
action O seu preenchimento permite fazer a selec¢cdo da pdgina No Enfrad Text
que vai ser carregada. a

SCREEN ACTIONS
Preparati N/A

on

Accao_L | Esta funcdo é chamada pelo botd&o "Ok" do campo "Escolher Insténcia". Permite criar a
ocal varidvel de sessdo "arvore"; permite disponibilizar os componentes afectados.

Criar_RFC | Cria um RFC através dos dados inseridos pelo utilizador. Utiliza funcdes externas (dinamico)

EditarRFC | Funcdo despoletadas pelo botdo "Ok" presente no ecrd Editar. Guarda na CMDB os dados
que o utilizador alterou.

GetEFN Gerar a Especificacdo de Funcional de Alto Nivel em html, a partir dos dados do RFC vindos
da CMDB.

As Screen Actions estdo descritas com maior detalhe na sec¢do 6.7.

ACCOES LOCAIS E EXTERNAS

O sistema também utiliza um conjunto de accdes que podem ser de origem local ou
externa:

e Accoes Locais — Accoes criadas pelo programador;

o Accoes Locais — Accdes disponibilizadas por outras Bibliotecaos.

Accgoes Locais

Get_arvore

Esta funcdo é recursiva. Afravés de um identificador cria a arvore de dependentes,
adicionando-os a uma lista denomida drvore.

Obrigat
orio

Descrigdo



http://googlemail.com/attachment?attid=0.1&disp=safe&view=att&th=11372a7873a4c19f&saduie=1egnamkh8mrj27i2026cc1fvc3wz1ki&sadet=1183039880768&sads=7e0e6e92d2cf1c966f5fa6ce64b09733#Entity3AC76346-3E80-4098-B48A-50B0F985DA22
http://googlemail.com/attachment?attid=0.1&disp=safe&view=att&th=11372a7873a4c19f&saduie=1egnamkh8mrj27i2026cc1fvc3wz1ki&sadet=1183039880768&sads=7e0e6e92d2cf1c966f5fa6ce64b09733#EntityAE507805-D9BC-4FAA-872A-13F5A3979BE1

In | Identificador do ClI a partir do qual & criada a arvore Entr EEE( Yes
1 descente. ada -
ni | Nivel actual da drvore Entr Integer Yes
vel ada
list | Lista de Cl que vdo ser adicionados a varidvel de sessdo Entr RecordList No
a "arvore". ada :
ltemArvore
O | Lista correspondente a varidvel de sessdo "arvore". Sai RecordList
utl da .
ltemArvore

Accoes Externas

As accoes externas utilizadas sGo da biblioteca WidgetLibrary40, e do motor CMDB
(dinamico). Nomeadamente:
e Widgetlibrary40: Feedback_SetMessage, GetPhysicalPageName,
ListNavigation_GetStartindex, ListNavigation_ResetStartindex;

e dinamico: D_MetaCl, D_MetaRelacao, L_Cls, L_MetaCls, L_MetaRelacoes,
L_Relacoes, L_RelacoesTipo, L_RelacoesTri, R_Cl, R_MetaCl, R_MetaRelacao,
R_Value, U_AtribsCl, U_Value, UC_CI, UC_MetaRelacao, UC_Relacao.

UTILIZACAO DE DADOS
Os dados ufilizados pelo sistema estdo divididos em 1rés grupos: entidades,

estruturas, varidveis de sessdo.

Estruturas

ItemArvore

Elemento da arvore de dependéncias

Atributo | Descricio

nivel Hierarquia da arvore. O primeiro elemento Integer No
tem nivel zero.

alteracao | Operagdo que vai ser realizada sobre o Integer No
item. Pode ser CRUD.

Id_CI Identificador do CI EEEMetacT No

nomeConc | Nome do conceito associado ao item Text (100) No

eito

Id_instCI | Identificador da instancia de CI £ No

nome Nome do item Text (100) No

descricao | Descricdo do item Text (400) No
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CONSIDERACOES ESPECIAIS
Esta aplicacdo é directamente dependente da CMDB. Posto isto, quer a nivel de
performance, quer a nivel de recuperacdo, a aplicacdo estd dependente das

mesmas caracteristicas da CMDB.

ESPECIFICAGAO DE PROCEDIMENTOS

As especificacdes de procedimentos sdo as “Screen Actions” j& referidas no inicio

do capitulo. Os sub capitulos seguintes destinam-se d especificacdo das mesmas:

PREPARATION

E procedimento principal. Através do parédmetro de entrada ‘“action” é
desencadeado uma sequéncia de accdes que leva a diferentes ecrds destino,
especificados no "WebScreenl1”. Os pardmetros de entrada sdo os mesmos do

“WebSreen1”, referenciados no sub-capitulo 7.3.1.

AccAo_lLocAl
Esta funcdo é chamada pelo botdo "Ok" do campo "Escolher Insténcia". Permite
criar a varidvel de sessdo "arvore"; permite disponibilizar os componentes afectados.
Esta funcdo tem dois parGmetros de entrada:
¢ id_instancia2: Identificador da Instancia sobre a qual vai ser criado um
RFC;

e Opcao: Este par@metro distingue se é realizada 1 ou as 2 finalidades da
funcdo.

CRIAR_RFC
Esta funcdo cria um RFC através dos dados inseridos pelo utilizador, e utiliza funcoes
do motor da CMDB (dinamico).

EDITAR_RFC
Esta funcdo é despoletada pelo botdo "Ok" presente no ecrd Editar, e faz o
update dos dados que o utilizador alterou, directamente na CMDB, através de
funcdes externas (UC_CI e U_Value) pertencentes ao “dinamico”.

Esta funcdo recebe como parémetro de entrada, todos os dados do RFC.
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ESPECIFICACAO DO M&DULO DE GESTAO DE PEDIDOS TIPIFICADOS

INTRODUCAO

Este mdédulo permite criar Pedidos Tipificados na CMDB através de uma interface
mais simples e direccionada para o efeito. E possivel manipular o estado de cada
pedido e efectuar pesquisas através dos vdrios atributos de cada um. Adicionalmente,
a aplicacdo permite gerar documentos Uteis ao processo dos pedidos tipificados,

como p. ex. Orcamentos e EFN.

CONTEXTO

Diagrama de Contexto do Modulo

a

Instanciar Pedido Tipificado C M D B -t (riar Pedido Tipificado
—Pesquisar Pedidos

Actualizar Estado do Pedid \_/
- CMBD Interface

Request/Response

< ProclTG >
Criar Pedido Tipificado:

From ProclTG - CMDB: MetaCl + Lista de MetaAtributos
Instanciar Pedido Tipificado:

From ProclTG - CMDB: CI + Lista de Atributos
Pesquisar Pedidos:

From ProcITG > CMDB: Ccritérios de Pesquisa

From CMDB - ProclITG: Lista de Cls
Alterar Estado do Pedido:

From ProclTG - CMDB: Identificador Cl + Novo Valor de Estado

Interfaces
As fungoes externas utilizadas, pertencem ao motor da CMDB, e sdo as seguintes:
Nome Output
C_Relacao
L Cls lista de ‘Instancia’
L_MetaCls lista de ‘CI’
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L_RelacoesTipo | lista de estruturas do tipo ‘CI Destino t’
R_CI estrutura do tipo ‘instanciaDetails t’
R_MetaCl estrutura do tipo ‘MetaCl’

R_Value valor (texto)

U Value

U_AtribsCI

Tabela 8- Fungcoes CMDB utilizadas

PROCESSAMENTO DO SUBSISTEMA

Screenshots e descricdo das funcionalidades por ecra.

UTILIZACAO DE DADOS

Para além dos ja referidos dados, tabelas e estruturas provinientes da CMDB, esta
aplicacdo apnas utiliza/manipula as seguintes entidades informacionais:

Entidades:

ValoresPorDefeito: Sempre que é criado um novo ‘Pedido Tipificado’, para
além de dar entrada um registo na Tabela ‘MetaCI’ na CMDB, em simultaneo é
criado um novo registo nesta tabela com os seguintes campos, a maioria
preenchidos pelo utilizador:

\aloresParDebaita

Id

Id_<I
MarmeDoPedido
Dresctican

“u

iSHUpn

“u

Aplicacas

“u

HAirea

“u

GrupoFuncionali,.,

“u

Marmatdornencla..
Esforco
MurnPedidoshal...
MaxPedidos
Incrermnento
Complexidade
Teskes
Responsavel
Criticidade
TipoEshora

Crata

“u

UnidadeMegocia

“u

Ficheiros_Instancia: Tabela onde séo guardados os documentos de requisitos
que o utilizador tem a possibilidade de guardar. Como Tabela auxiliar a esta,
surge a Tabela Conteudo_Ficheiro criada por uma questdo de boa metodologia
de programacéo e que, na realidade, armazena o contetido binario dos ficheiros.
UserExtensao: Tabela intermédia que liga a, inalteravel, Tabela User com a
Tabela MetaCl da CMDB.

Estruturas:

Orcamento: Estrutura Auxiliar que permite ler a estrutura (Ficheiro Excel) de
um ficheiro de orgamento:
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—|-E58 Cwcamenko
ITG_Request_MNumber
Effort

Duration

[okes
Analysis_Duration
Developrient_Duration
UserTests_Duration

AtributosComValor: Estrutura Auxiliar que permite guardar um MetaAtributo
(tipo) proviniente da CMDB e o seu futuro Valor.

CONSIDERAGOES ESPECIAIS

ProclTG: Esta aplicacdo é directamente dependente da CMDB. Posto isto, quer a nivel
de performance, quer a nivel de recuperacdo, a aplicacdo esta dependente das mesmas
caracteristicas da CMDB.
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Anexo 3 - Processos Relacionados com a

Manutencao Aplicacional

Processo Gestéo da Triagem e Programacéo do Servico
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Processo Pedido de Revisdo de Prioridades

Pedido

{exemglo)

Excepcionaiments, e sempre previamente
acordado com a equipa CG, os templates
das IFs poderSo ser utiizados para pedir,

por mail, o cabimento
-essos ndo suportados em ITG (4
Consultoria).

1- Define critérics de

Critérios de Chargeback - Prc)ed\os)

bo Conselho de Administragdo

Tempiote de |F-Projecto “

1.1-Recede
notificogBo TG,

étricks e formula de rateio (FormalzagSo de
drgeback - Contrates)

& revé proposta (Renovag3o de

de Licenciamento)

lorcamental. A

Como resultado de alteraces contratuais ou de
novos contratos, 2 GF pods ter de elaborar uma IF
(sem template previsto) para pedir cabimento

ET registo em ITG das novas regras contratuais

NOTA 2

partir daqui seguird o caminho normal

L

2- Aval

ia cobimento
orgamental

Il

6.1- Apresentagdo do
orojecto o executor e

pedido

ak I

Template da IF-Servigos/Consuitoria

I ——

[femplate da IFInfro-Estruturas.

7- Informa GF

2 Boborago oo IF

4- Camegomenio em

SGD

[

CONDICOES A VERIFIC

Para a elaboracio de qualquer tipo de IF  obrigatério que o5
intervanientas (=x. GP) cbtenham 2 aprovacdo do negéci.

Apiicivel mesmo quando o “negécio” € o da propria DSI, nestes

casos os intervenientes poder3o ser outros, nomeadamente um

AR

elementos da suz Direcc3o.

CE Director GP/MA/I&L GF cG Fornecedor de Tl
Comiss3o Executiva ast Gst
NOTA IMPORTANTE
Podem existir 4 tipos de pedidos de compras (IFs) no GSI:
- para projectos
- para manutencio aplicacional
- para infra-estruturas
- para servigos/consultoria.
Qualquer outro tipo de compra que se venha a necessitar (ex:
auditorias) deve-se contactar a 2 Equipa GF para determinar o tipo 27- Continua paratetrizacio ITG (Pedido de
de IF 2 utilizar, se existir template previsto, Proposta (RFP & Chmpras) em Projectos)
®)
fenc3o de cabimento orgament
3o de Pedidos de anrr&ruturas)
- Formalza pedido de cabimento
fmental (ITG) (Gest3o de Pedidos de
hutencio Evolutiva)
NOTA

CONDICOES A VERIFICAR 2

INo GSI existe a seguinte Delegacio de Compsténcias:
1. Até 100 mil eurcs e 2 compra esté prevista em orgamento -> Decis3o do Director do GSI;

2. Acima 100 mil eurcs e a compra esté prevista em orgamento -> Decis3o da Comiss3o Executiva;
3. Qualquer valor sem a previsSo orgamental -> Decis3o da Comiss3o Executiva.

A adjudicacio € sempre formalizada numa IF = para as stuaces 2 e 3 obriga 3 anexar o um
"Pedido 20 Conselho de Administrac3o”

com dados de compras das UN EDP
Eritérios de Ch

{ 30 de

L

14.1- Existe orcaniento no Projacto? (Sub-processo:
AbteracSo de Ambjto de Projecto) o
~Sim

- Projectos)

<

1

s NotificogBo
iGo

2' ParamdmlTGmndadesdem.\pras&UN EDP

de Critérios de Chargepack - Projectos)

152 Ad]ud‘ow do Pedido (el ITG) (GestSo de

9- Foz pedido de

compra (ITG)

NOTA 3

!

de Manutenc3o Evolutita)
O
4- HE S 5d de (Gestio
" de Pedidos de xnira-sweum)

A GF para poder registar o pedido de
compra em ITG significa que este teve

10- Informa fornecedor

do adiudicosdo 9

Que ser previ:

(exemplo, no caso de um GP, com
sobre os critérios de
Chargeback).
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§C) 12 KICK-OFF de audtoria|(Auditorias)

4- Prepara documento justifcativo da renovac3o aprovada
30 de Contratos df: Lk

5<Execm=rdaeiedempadomprv;edo(ambh
¢

tempo, custo, p Alterac3o de
Ambito de Projecto),
Inicia preparac3o de Prgjecto (set-up &
kick-off) {Gest3o de Projeqtos GSI)




Processo Gestao de Pedidos de Infra-estrutura
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Processo Gestéao de Proposta de Manutencdo Preventiva
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Processo Gestao Documental

GP CcT
GSI AR
T © Inics preparacac| o= Projecio [ss00p
e kick-off) (Gesto de Projectos GSI)
NOTA
Esta actividade tem de ser
1- Pretende formaizor invocada no arranque do
a oplicagdo a crior Projecto.
{mail)

2-RecebDe mail

3- ‘Codosira’ o
aplicogdo e envic por
mail [1° versdo)

(_9- Exacuta project!

FEA |12 vers&o)

b (Gest3o de Projectos GSI)

9.2- Apresenta documentac3o para

certificac3o (mail) _gGEtao' de Projeg

5 Receoe mail

& Avolio o FEA e
[documentagdo onexal
Sim
9.2- Apresenta documentac3o para
certificac3o (mail) {Gest3o de Projectcl
GSI) NGo
)
7.1- Devolve e pecde
maior detalhe
|
¥
7.2- Actudizo o 7.2- Actugizc ©

repositdnio de rede

repositdrio de rede

I

8- Comunica porecer

positivo sobre ©

Documeniagdo (mail)

L

10- Recebe mail (Gestio de

ftos GSI)

Praiactos GST)
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Anexo 4 - Pedidos da Manutencao Aplicacional

Resumo Anual de Pedidos de MA

Icidentes  Podos de .o Licen Apwcac. coes » AT

WHEICOMSE ANONYIMOUS utér | Loan
Resumo Anual de Pedidos de Manutengao Aplicacional

Resume Anulal de SARS

Num Pedidos
250
200
182
157
150 a1
8
=9 125 324
= 118
g
3 100
79
50
fl 4
- y
Janeito Fevarsiro Margs Abril Maio Junhe Julke Agoste Satembro

*Recebidos  Fachades  Anulados

Resumo Mensal dos Pedidos Recebidos de MA

Incidentes  Pedidos delfr. e Licen  Pedidos de Man. Aplicac. Reclamagies m _

Wielcome anonymous user | Locin

Pedidos de Manutengao Aplicacional Recebidos
Add Meww Record | Section 2

2007-04-30 2358 [ | mensal v [ Actusizer_] More options...

previous 1 next

Pedidos Recebidos no més 125 182 178 e
corn intervengdo do GSI MNUM 121 168 -47 165 662
insert fairates about the iable data ke previous 1 next

Recebido Por Empresa

previous 1 next

EDP HOLDING - UNGE i} i}

EDP COMERCIAL UM [ 17 =11 i} i}

EDF 5C UM 36 35 1 i} i}

EDFP D\STR\EIUIQ/:O UM 15 g [ i} i}

EDF PRODUQ;\O MU o 1 -1 o o

EDF OUTROS MU 0 0 0 1 404

EDP HOLDING MU L1l 85 -44 26 108

EDP ¥ALOR MU 25 32 -T 51 205

Insedt fovinaies about the f2ble data here previous 1 next

Recebido Por Criticidade

previous 1 next

Baixa 108

Média MUM i 36 il a1 205

Alta MUM &7 106 -38 101 404

Critica UM a o a o 0

Sern SLA Definido UM 1] o 1] o 3

Insert faoinates about fhe fable data iere previous 1 next
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Resumo Mensal dos Pedidos em Aberto de MA

Incidentes  Pedidos de Ifr. e Licen  Pedidos de Man. Aplicac. ~ Reclamages |:|

Welcome anonymous user | Lodin

Pedidos de Manutengdo Aplicacional Em Aberto
fdd New Record | Section 2

|2007-04-30 23:58: 75 | Mensal v [Actuizer |

More options...

previous 1 2 nest

760 7 -1 529

Total
corm intervenc&o do DS MNUM 708 719 =11 662

Aguarda calendarizagdo NUM 78 61 15

Aguarda informagéo do negocio UM 13 14 -1

Aguarda orgamento NUM ar 79 8

Calendarizado f Em execugdo MNUM 466 466 0

Ern andlise UM B4 az -28

Em Aprovagdo no negdcio MUK 22 22 0

Ernfinalizagdo UM i} 3 -3

Em Testes MM 1 1 o

insert footrotes about the table dat here. previous 1 2 pext

Pedidos em aberto por antiguidade:

MU 0

Abril de 2007

12 1

‘ Margo de 2007 UM 136 165 -30

Fevereiro de 2007 UM 91 109 -18

Janeira de 2007 UM 60 80 -20

2008 MU 302 358 -57
2005 UM 44 56 -7
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