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Resumo

Por forma a acompanhar as rapidas alteracdes que sdo produzidas no mercado ¢
condicdo necessdria para obter sucesso e diferenciagdo estratégica o modo como esta

preparada a infraestrutura de Tecnologias de Informacao (TI).

Uma das possibilidades para as empresas terem uma infraestrutura de TI preparada
para receber estes desafios ¢ um conjunto de boas praticas que constam na literatura da
Information Technology Infrastructure Library 2011 (ITIL). Esta permite através da sua
implementag¢do nas organizacdes a reducdo de custos, melhoria da produtividade e uma

qualidade sempre ajustada as expectativas do cliente.

Como objetivos deste estudo de caso temos a descri¢ao da importancia da framework
ITIL 2011 na prestacado de servigos de TI, ao nivel de gestao de Ciclo de Vida Aplicacional
(CVA), promovendo assim a criagdo de valor e a satisfacdo dos clientes de TI. Pretende-se
efetuar uma exposi¢ao do beneficio da adog@o de boas praticas do /7L no auxilio a gestdo
do ciclo de vida de aplicagdes em plataformas distribuidas e o que muda com a introducao
desta nos seus processos de negdcio, o nivel de produtividade e qualidade, comparando
resultados antes e aquando a implementacdo das boas praticas I7T/L nas promog¢des de
versoes das aplicagdes entre os varios ambientes, assim como uma analise a gestdo do risco

pertencente a este processo.

Apos ter sido definido e delimitado o tema do estudo de caso alvo deste projeto, a
metodologia utilizada para a sua elaboragdo centrou-se numa primeira fase na recolha do
material para efetuar o estudo, da andlise e de tratamento deste. Seguiu-se a elaboragdo do
estudo de caso, retiradas as conclusdes e idealizadas perspetivas de trabalho futuro.
Procurou-se sempre uma continua atualizagdo da literatura utilizada para a elaboracao

deste relatorio de projeto.

Como principais conclusdes, verifica-se um maior controlo sobre alteracdes e
entregas existente no ciclo de vida das aplicagdes e plataformas, assim como uma melhor
gestdo do risco envolvido proveniente da automatizacdo de processos e reducao de custos

inerentes as operagdes.

Palavras-chave: Sistemas de Informagdo, Information Technology Infrastructure
Library, Gestao de Servicos de TI, Ciclo de Vida Aplicacional.

Xi



Abstract

In order to follow the fast pace of market changes through strategic differentiation

and to become successful, it’s important how the infrastructure of IT it's built.

What makes possible organizations to have IT infrastructure prepared to receive

these challenges are a set of guidelines from ITIL 2011 framework.

This framework allows through implementation, cost reduction, improved

productivity always taking into account the customer expectation.

The goals expected in this case study of implementing ITIL 2011 framework
increase productivity, quality, risk management and delivering services by adding value to

the process and meet customer expectations.

By analyzing the use of ITIL guidelines applied to the application life cycle
management on distributed platforms and reading the changes performed to the business

Processes.

Comparing the results after ITIL framework has been implemented with existing
ones in the past, performance keys like productivity level, quality, and risk management

are measured.

After the subject/objective of this case study is defined, the used methodology to
make the case study it's focused on the first phase on collecting information and analysis

about the current situation (As-Is).

In this case study conclusions are made and future improvements are suggested. The

literature used in this case study was the available information at the moment.

The main conclusions of this case study are improved control of changes and
delivery over the application life cycle management, less risk involved because process
automation reduces the risk inherent to the change procedure and cost reduction because

less resources are used.

Keywords: Information Systems, Information Technology Infrastructure Library,

Information Technology Services Management, Application Lifecycle Management.
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1. Introducao

Com a competi¢do existente entre as organizagdes, as TI sdo muito importantes no
suporte ao seu funcionamento, sendo muitas vezes um fator diferenciador ao nivel

estratégico, de produtividade e qualidade de servigo prestado.

Para Hirai (2004), as boas praticas do /7IL incrementam uma melhoria no nivel de
servico e diminuem os custos operacionais. O /TIL nao fornece um guia rigido e que tem
de ser seguido para gerir uma organizagdo de TI, mas sim linhas orientadoras e uma lista
de processos operacionais de TI que foi adquirida por experiéncia humana no campo ao
longo dos anos. Ao adotar a framework ITIL, uma organizagdo vai estabelecer um conjunto

de boas praticas e processos para aumentar a qualidade de prestagdo de servigos e suporte.

Segundo Magalhaes (2007), a framework ITIL incide sobre o reconhecimento de
processos existentes na area de TI e o alinhamento existente entre os servigos e as
necessidades da organizagdo, gerando uma gestdo eficiente e eficaz das infraestruturas de
TI, promovendo a qualidade e a redug¢do de custos, concentrando o esforco em novos

projetos no ambito do negdcio e processos da organizagao.

As organizagdes deparam-se com o aparecimento de novas tecnologias e t€ém que se
adaptar o mais rapidamente possivel para que consigam uma maior produtividade e criar
fatores que as destaquem das suas concorrentes. Através da adocdo de ferramentas de
governance, no suporte ao funcionamento dos seus departamentos de TI ¢ conseguido que
uma tolerancia a falhas seja considerada minima ao nivel de Service Level Agreement

(SLA), criando o menor impacto possivel no negocio da organizagao.

Este trabalho incide na framework ITIL 2011 e na gestio de CVA em
plataformas/aplicagdes distribuidas, tendo como foco principal a adogdo de processos que
permitam o controlo do versionamento das aplicagdes a atualizar entre os varios ambientes
assim como o planeamento/automatizagdo de tarefas a executar por modo a permitir uma
efetiva reducdo de custos inerentes ao processo € a uma correta gestdo do risco de

indisponibilidades nas aplicacdes distribuidas da Entidade Seguradora.



1.1. Identificacdo e Formulagdo do Problema

Neste subcapitulo sdo apresentadas as questdes de investigacdo para as quais o

projeto devera dar respostas precisas, bem como abordagem metodoldgica a utilizar.

De acordo com Steinberg (2008), o uso de /T/L numa organizacdo, pode trazer
muitos beneficios, mas também pode ser uma desvantagem quando estas ndo conseguem

fazer uma gestao do processo de implementagao.

Um dos temas atuais e pertinentes das organizagdes esta relacionado com a redugdo
de custos sem abdicar do que representa valor para o cliente. Pretende-se assim dar

resposta as seguintes questdes de investigagao:

“Que passos se devem seguir para o desenvolvimento de processos para gestdo de

CVA recorrendo as boas praticas de /TIL?”
“De que forma ¢ beneficiada a organizacao com o uso de /77L na Gestao de CVA?”

Para dar resposta a estas questdes, a abordagem metodologica incide na realizagao de
uma analise e tratamento de dados de caracter cientifico recolhidos durante este estudo,
pesquisando ferramentas para implementacdo do /7IL e processos de automatizagdao
relacionadas com a gestao de CVA. Foi efetuado um estudo de caso real, implementando
processos de gestdo e automatizacdo de CVA, comparando e analisando os resultados, em

relacdo ao antes e ao depois do funcionamento dos processos na prestacdo de servigos.

1.2. Objetivos

Neste subcapitulo ¢ feita uma apresentagao dos objetivos definidos para o projeto de

estudo de caso.

A escolha deste tema tem como base a crescente evolucdo da adog¢dao das boas
praticas de ITIL relacionadas com a gestdo de CVA e por este ser atualmente um tema

emergente e de grande impacto nas organizagoes.

O objetivo geral ¢ a descri¢do da framework ITIL, a forma que estas boas praticas
interferem diretamente na produtividade, qualidade, gestdo de risco e na prestacdo de
servicos, ao nivel de gestdo de CVA, promovendo assim a criagdo de valor e a satisfacao

dos clientes de T1.



Como objetivos especificos, pretende-se efetuar uma andlise do uso de uma
framework, assim como o beneficio da adog¢do de boas praticas do I7IL no auxilio a gestao
de CVA em plataformas/aplicagdes distribuidas e o que muda com a introdugdo da
framework, nos seus processos de negocio; nivel de produtividade e qualidade,
comparando resultados antes e aquando a implementagdo das boas praticas ITIL, nas

promogdes de versdes das aplicagdes entre os varios ambientes.

1.3. Metodologia

Neste subcapitulo, ¢ realizada uma abordagem a metodologia de estudo de caso,

utilizada para a elaboragdo deste trabalho.

Segundo Fachin (2003), existem quatro tipos de conhecimento, sendo eles o
filosofico, o teoldgico, o empirico e o cientifico, sendo o ultimo o mais estudado e
difundido. O resultado de uma investigacdo que segue uma metodologia ¢ baseada em
factos que podem ser analisados, tratados, concluidos, criados e resolvidos, quer para

antigos problemas assim como para novos.

Para Collis e Hussey (2005), a pesquisa pode ser classificada de acordo com o
objetivo, o motivo pelo qual se estd a realizar, podendo ser exploratéria, descritiva ou
analitica. O processo da pesquisa ¢ regido pela forma como os dados sdo recolhidos e
analisados: quantitativa e qualitativamente. A logica da pesquisa, se esta estiver indo do
geral para o especifico, ou vice-versa (dedutiva ou indutiva) e pelo resultado da pesquisa,
recaindo sobre a resolu¢do de um determinado problema ou contribui¢cdo de conhecimento,

podendo ser aplicada ou bésica.

A pesquisa pode ser exploratoria, pretendendo-se efetuar uma aproximagao ao objeto
de estudo; descritiva, quando ¢ pretendido descrever as caracteristicas dos factos ou
estabelecer relagdes entre varidveis; ou analitica quando se identifica que fatores

contribuem para a ocorréncia de algo.

Em relagdo ao processo de pesquisa esta pode ser bibliografica, quando elaborada a
partir de publicagdes, artigos e livros; documental, enquanto os documentos ainda nao

foram analisados; ou experimental sempre que se usa diretamente as variaveis relacionadas



com o objeto de estudo. O estudo de caso ¢ uma vertente do processo de pesquisa

experimental.

Por seu turno, para Diehl (2004), a pesquisa quantitativa usa a quantificag¢ao, tanto no
processo de pesquisa como no tratamento da informagao, utilizando técnicas estatisticas,
de forma a serem idealizados resultados que impecam distor¢des de andlise e interpretacao.

A pesquisa qualitativa possibilita a descri¢do da complexidade de um problema.

Na opinido de Ponte (1994), um estudo de caso pode seguir também uma perspetiva
interpretativa, que procura compreender como sdo vistos os factos do ponto de vista dos
utilizadores, ou um ponto de vista pragmatico, que pretende mostrar apenas uma visao

global.

Prata (2010) refere que a ciéncia ¢ uma atividade humana cujo objetivo ¢ resolver
problemas ou algo que nao conseguimos explicar. Uma hipotese consiste numa semente de
uma nova teoria para se resolver um problema e a experiéncia um teste para testar a

hipotese.

Segundo Mendes (2010), através da investigagdo procura-se testar uma hipotese, de
modo a produzir ciéncia e resolver um determinado problema. As caracteristicas para se
formar uma boa hipdtese assentam em esta ser clara, especifica, simples, ndo envolver

juizos de valor e deve estar relacionada com as técnicas disponiveis.

Conforme Nunes (2011), as técnicas estatisticas podem ser classificadas de varias
formas, sendo estas a estatistica descritiva, a estatistica indutiva ou a inferéncia estatistica.
As estatisticas descritivas sao utilizadas para a descrigdo de alguma caracteristica de uma
ou mais varidveis fornecidas por uma amostra de dados. Temos as medidas de tendéncia
central, como a média, a mediana e a moda, as medidas de dispersdo como a variancia, o
desvio padrao e o intervalo inter-quartil, as medidas de achatamento (kurtose) e assimetria
(skewness), e também as tabelas de frequéncias relativas ou absolutas. As estatisticas
indutivas tém como principal funcdo a avaliacdo do papel dos fatores ligados ao acaso
quando se extrapola para a populagdo as conclusdes obtidas a partir de uma ou mais
amostras de dados. A escolha da técnica devera ter em atengao alguns pontos, tais como,
considerar cuidadosamente a hipotese geral, analisar a natureza das variaveis, examinar a
escala de medida da varidvel e examinar se os dados permitem validar os pressupostos

associados a algumas técnicas.



A investigacdo ndo procura modificar as ideias ou conceitos ja estabelecidos, mas
sim compreender como s3o fundamentados. Este método também pode ser analitico,
interrogando e comparando situacdes e teorias ja existentes, ajudando assim a formar
novas teorias e futuras questdes para serem investigadas. Apesar da importancia da parte
empirica, os estudos de caso devem ter uma boa fundamentacgdo tedrica, que conduza a um

entendimento daquilo que se quer e onde se quer chegar.

De acordo com Yin (2003), a estratégia de estudo de caso tem cinco caracteristicas:
as questdes do estudo, as preposi¢des que refletem numa questdo tedrica, a unidade de
analise, a logica que liga os dados as preposi¢des e os critérios de interpretagdo dos

resultados.

Elaborou-se a Figura 1, utilizada para esquematizar a metodologia seguida no

preparo deste estudo e onde podem ser vistas as varias etapas.
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Figura 1 — Metodologia utilizada.

Como visualizado na Figura 1, a elaboracdo do estudo passa por oito etapas, sendo
iniciada pela defini¢do e delimita¢do do tema a tratar, neste caso o “I/7IL aplicado ao Ciclo
de Vida de Aplicacdes Distribuidas - Estudo de Caso”, seguida da fase de definicao dos

objetivos, da recolha do material para efetuar o estudo, da andlise e tratamento deste



material, do estudo de caso e das conclusdes e perspetivas de trabalho futuro. Ao longo de
todas as etapas existe uma continua revisdo da literatura e a escrita e revisdo do

documento.

1.4. Estrutura do Trabalho
Este relatorio de projeto € composto por cinco capitulos.

Nesta primeira parte do trabalho, no capitulo 1 ¢ feita uma Introduc¢do onde ¢
apresentada a identificacao e formulacao do problema, os objetivos e ambito do trabalho e

a estrutura utilizada para a sua realizagao.

No capitulo 2 ¢ elaborada uma Revisao da Literatura sobre o tema /7/L relacionado
com a gestdo de ciclo de vida de aplicagdes em plataformas distribuidas, onde ¢ definido o
conceito desta framework, enquadrando a importancia do uso desta na gestao de servigos
de TI, os beneficios da sua adogdo, a gestdo de servigos e os processos abrangidos pelo
ITIL. E também abordado o conceito de aplicagdes distribuidas, de CVA, assim como, os

seus processos e ferramentas de suporte.

No capitulo 3 ¢ abordada a Caracteriza¢do da Organizacdo onde foi efetuado o
estudo de caso para a elaboragdo deste projeto. Foi descrita a localizagdo da organizagao,
mostrado o seu organograma e caracterizada a Dire¢do de Sistemas Aplicacionais (DSA) e

a Unidade de Plataformas Seguros.

No capitulo 4 ¢ exposto um Estudo de Caso real aplicado a uma Entidade
Financeira, na qual estd englobada uma Unidade de prestagdo de servicos de TI a uma
Entidade Seguradora. Foi efetuada uma introducao, referidos os processos de gestao de T1,
as ferramentas utilizadas, o processo de automatizacdo do CVA e uma analise comparativa

de resultados obtidos.

No capitulo 5 sdo apresentadas as Conclusdes, onde ¢ focada a importancia da
adocdo de uma framework ITIL, assim como do uso de ferramentas de automatizagdo na

area de CVA, sendo expostas algumas Perspetivas de Trabalho Futuro.

No final sdo mostradas as Referéncias bibliograficas utilizadas para a elaboracao

deste trabalho assim como 0s Anexos.



2. Revisao da Literatura

Este capitulo incide num enquadramento tedrico relativo ao tema proposto, o qual ira
recair sobre a importancia do uso de uma framework para gestao de servigos de TI, uma
visdo geral da framework ITIL 2011, os beneficios do seu uso, a gestdo de servicos de TI,
0s servicos e os processos abrangidos pelo /TIL, a defini¢do do que sdo aplicacdes e
plataformas em ambientes distribuidos, definido o conceito de CVA, assim como, os seus

processos e algumas ferramentas de suporte a sua utilizagao.

2.1. Importancia do uso de uma Framework na Gestdo de Servigcos de Tecnologias

de Informacdo

O ITIL tornou-se um standard ¢ ¢ um dos modelos mais utilizados pelas
organizagdes a nivel mundial para gerir os servicos de TI, sendo que a sua adogdo permite
uma reducao de custos, uma melhoria de servicos de TI e um aumento da satisfacdo dos

clientes.

A organizacdo devera ter uma constante preocupagdo do seu meio envolvente, de
forma a ter um nivel de competéncia que permita concorrer com outras do mesmo ramo,
sendo uma das formas que permitem este aspeto, as respostas que resultam das Cinco

Forgas Competitivas de Porter, podendo ser visualizadas na Figura 2.

v 4

PODER DE
<::| NEGOCIAGEO DOS
FORNECEDORES

-

\

BARREIRAS PARA A
ENTRADA NO |:>
MERCADO

Figura 2 — Cinco Forgas Competitivas de Porter.

Adaptado de: Estratégia Competitiva: Técnicas para analise de industrias ¢ da concorréncia, Porter,

M., 2004



De acordo com Porter (2004), e visivel na Figura 2, existem cinco forgas
competitivas que uma organiza¢do deve estudar para que possa desenvolver uma estratégia
empresarial eficiente: rivalidade entre os concorrentes, poder de negociacdo dos clientes,
poder de negociacdo dos fornecedores, barreiras para a entrada no mercado ¢ meaca de

produtos substitutos.

Para Rodrigues (2006), quando se processam alteracdes em alguma destas forgas,
surge um aumento na atratividade e lucratividade das organizagdes (incrementando a taxa
de Return On Investment - ROI), pelo que a adogao de boas praticas torna-se essencial para

o desenvolvimento e sucesso do negocio.

As tecnologias recentes fornecem capacidades robustas e uma grande flexibilidade,
mas o seu uso pode ter algum nivel de complexidade. O uso da Internet permite uma
oportunidade de negocio, mas podem surgir problemas relacionados com a seguranca de
informacgao, tais como a confidencialidade, integridade ou disponibilidade dos servigos e
dados. Um dos objetivos das organizacdes ¢ serem capazes de atender ou exceder as
expectativas de servigo, pelo que ter processos consistentes sao a chave para a eficiéncia,

para a eficacia e a capacidade de melhorar os servigos continuamente.

Estes processos descritos na framework ITIL possibilitam as organizagdes alinhar os
seus os recursos humanos e os processos e a tecnologia possibilitando uma melhoria

constante na gestdo dos servigos.

Ao serem consideradas um conjunto de boas praticas ndo existe uma forma concreta
de ser implementadas, podendo variar de acordo com as organizagdes e das suas
necessidades. Esta flexibilidade existente ¢ também um dos principais fatores que leva a

que muitas organizagdes adotem o /77L em alguns dos seus processos de negocio.

Na Unidade de Sistemas de Informacao, ACE, ao ser adotado o uso de /7L nos seus
processos de gestdo de CVA da Entidade Seguradora, consegue-se obter um melhoramento
nas entregas de servigo as equipas aplicacionais, uma reducdo nos tempos de entrega de

releases € um maior controlo no versionamento destas.



2.2. Information Technology Infrastructure Library

Para OGC (2007a), o ITIL apresenta um conjunto abrangente de boas praticas para a
defini¢do, concecdo, implementacdo e manutencao de processos de gestao de servigos e
sistemas de TI de uma organizacao. Atualmente o /T/L ¢ a abordagem mais acolhida pelas

organizagdes para a sua gestdo de servigos.

Segundo OGC (2007a), ao longo dos anos o I7TIL foi sofrendo mudangas, tendo sido
lancada em 2007 a versao 3. O ITIL pode ajudar de uma forma eficiente e eficaz a conduzir

a gestdo de servigos de T1.

Atualmente a versdo mais recente e a usada neste estudo de caso ¢ a 2011, sendo que
de acordo com TSO (2011), esta ¢ s6 uma atualizacao relativamente a versao 3, ndo sendo
uma versao totalmente nova. Nao foram adicionados novos conceitos € o objetivo foi a
resolucao de erros e inconsisténcias textuais e de diagramas ao longo de todas as cinco

publicagdes.

O ambito das praticas documentadas tem aumentado, de forma a ser possivel manter-
se de acordo com a maturidade continua da industria de TI e da comunidade profissional

de gestao de servicos de TI.

Na Figura 3, sdo apresentados os servigos que compoem a framework ITIL.
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Figura 3 — Ciclo de Vida e Processos dos Servicos no /TIL

Fonte: ITIL — Continual Service Improvement, Cabinet Office, 2011:3
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Como visualizado na Figura 3 e também segundo OGC (2007a), o ITIL ¢ detalhado
em cinco publicagdes: Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service
Operation e Continual Service Improvement. Estas publicagdes fornecem uma introducao
sistemdtica e profissional para gestdo de servicos de TI, possibilitando as organizagdes

fornecer servigos adequados e continuamente de acordo com as necessidades de negocio.

Todas as solugdes de servigos e atividades devem ser orientadas pelas necessidades e
requisitos de negocio. Dentro deste contexto, também devem ser refletidas as estratégias e

politicas da organizagdo de prestagdo de servigo.

Na Figura 4 ¢ possivel visualizar as varias etapas do ciclo de vida de um servi¢o em

Requirements The business/customers \
Service Chang‘:? proposals
ok strategy Resources and and service
ﬁ‘g Policies constraints charters
Strategi
e 9
&% )Y
|
-3 .
= § %Ienﬁce Service design
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Newi/changed/ solutions

‘ retired services
5 = Business
Operationalflive value

Service Achievements | services
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Service \ t

catalogue

Continual

service = 5
improvement Csl register, improvement

actions and plans

Figura 4 — Etapas do Ciclo de Vida de um Servigo em I77L.

Fonte: ITIL — Service Strategy, Cabinet Office, 2011:30

Na Figura 4 sao mostradas as varias fases do ciclo de vida de um servigo de TI. Este
servico ¢ iniciado a partir de uma mudancga nos requisitos do negocio. Estes requisitos tém
de ser previamente identificados e validados na fase de Service Strategy, num Service

Level Package (SLP). De seguida passa para a etapa de Service Design, onde ¢ produzida
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uma solucdo de Service Design Package (SDP), que contém o necessario para que o
servigo chegue até as etapas restantes. O SDP passa para a fase de Service Transition, onde
sao efetuadas Avaliacdes, Testes e Validacdes, sendo também a Knownledge Base
atualizada e o servico transferido para o ambiente natural, onde entra na fase de Service
Operation. Sempre que seja possivel, devem ser identificadas na fase de Continual Process

Improvement melhorias ou falhas em qualquer uma das fases do ciclo de vida do servigo.

Segundo Arraj (2013), o ITIL ¢ muitas vezes utilizado com outras frameworks,
complementando-se entre si. De salientar o Control Objectives for Information and related
Technology - COBIT (para gestdo de TI e governance), Six Sigma (uma metodologia da
Qualidade), The Open Group Architecture Framework - TOGAF (uma framework para a
arquitetura de TI), International Organization for Standardization (ISO) 27000 (Norma
para a seguranca de TI) e /SO 20000 (Norma para gestao de TI).

O objetivo do ITIL ¢ o claro alinhamento dos servicos de TI com as necessidades do
negocio e com os seus processos, tendo como base as cinco publicagdes que fornecem boas

praticas para cada etapa do ciclo de vida de um servico de TI.

Considera-se que ¢ relevante para a Entidade Seguradora a existéncia de um
constante alinhamento dos servi¢os de TI com as dindmicas necessidades de negocio. Este
alinhamento resulta numa clara reducdo de custos, reducdo de tempos de execugdo, numa

melhoria da qualidade de servi¢o e uma redugdo de indisponibilidades das aplicagdes.

2.3. Beneficios do uso de ITIL

De acordo com Arraj (2013), ao implementar as boas praticas /7/L numa organizagao

sdo, podem surgir os seguintes beneficios:

e (Constante alinhamento do departamento de TI com as necessidades de
negdécio da organizacdo, entendendo as necessidades atuais e futuras,
desenvolvendo ofertas de servigos para as melhorar;

e Negociagao de niveis de servigo alcangaveis. O negodcio e o departamento de
TI podem tornar-se verdadeiros parceiros, quando concordam com niveis de
servico realistas que entregam o valor necessario a um custo aceitavel;

e Processos consistentes;
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e Eficiéncia na prestagdo de servigos;
e Servicos e processos melhoraveis e mensuraveis;

e Linguagem comum, onde todos os termos sao definidos.
Outros beneficios sdo apontados por Cabinet Office (2011b):

e Conhecimento e gestdo dos custos com as TI;
e Aumento da produtividade e eficacia do negocio da organizacgdo, devido a
confiabilidade dos servigos de TI;

e Melhoria na imagem de marca da organizacao.

Para Pink (2008), sdo de destacar também os seguintes beneficios para a

organizagao:

e Aumento do uso dos recursos;

e Ser mais competitiva;

e Decréscimo de repeti¢ao de trabalho;

e Melhoria nas entregas e tempos de projetos;

e Aumento de disponibilidade, confianga e seguranca em servicos criticos de
TI;

e Justifica¢dao do custo da qualidade do servigo;

e Fornece servigos que vao de encontro as exigéncias do negocio, cliente e
utilizador;

e Integra processos centrais;

e O papel da responsabilidade da documentagdo e da comunicagao na prestacao
de servigos;

e Aprendizagem com experiéncias anteriores;

e Fornece indicadores de performance comprovaveis.

Conforme Zeng (2007), podemos considerar que os servigos de TI sdo os grandes
impulsionadores na forma de uma organizagdo atingir os seus objetivos propostos. Cada
vez mais as organizacgdes precisam de produzir mais, gastando somente o necessario. Ao
adotar o uso do ITIL ¢ prevista uma rentabilidade ao nivel de negocio e efetuada uma
melhoria na prestagdo de servicos ao cliente, s6 possivel com uma alta disponibilidade,

segurancga, confiabilidade e prestagdo positiva dos servigos de TI.
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Atualmente existe a necessidade de alocar os custos onde estes tenham beneficios
para o correto funcionamento dos servigos de TI e na performance destes. A preocupacao
constante da prestadora de servigos a Entidade Seguradora estd centrada na procura e na
eliminagdo de problemas antes que estes ocorram ou mesmo que ocorram, minimizar o
impacto e risco nos servigos de TI, levando a um aumento de produtividade e qualidade no

suporte ao core do negocio desta organizacao.

Em funcdo do clima de mudanga a que a Entidade Seguradora esta sujeita, ¢
essencial, a existéncia de respostas rapidas na tomada de decisdo. Neste aspeto, o ITIL
ajuda bastante a organiza¢do a manter o alinhamento estratégico entre as areas do negdcio
e as areas de TL. Quanto menor for o tempo de adaptagdo dos recursos de T1 da Seguradora
as novas exigéncias do mercado maior serd a posicdo competitiva face as suas

concorrentes.

2.4. Gestdo de Servigos de Tecnologias de Informacgdao

As organizagdes, com a constante preocupacdo de reducdo de custos, a sua
necessidade de estar em conformidade com a regulamentagdo em vigor e a dependéncia

das T1, tém de conseguir formas de incrementar efici€éncia nos seus processos de negdcio.

E referido por Arraj (2013) que os servicos que os clientes podem utilizar
diretamente ou consumir sdo conhecidos como servigos de negdcio. As TI tém tido o seu
principal foco na infraestrutura de servicos e gestdo da tecnologia. A gestdo de servigos
orientada pela framework ITIL sugere uma abordagem mais holistica para a gestdo de

servicos do tipo end-to-end, fazendo assim a gestao de todo servigo de TI.

Segundo OGC (2007a), um servico ¢ um meio de entregar valor para os
destinatarios, facilitando resultados que pretende alcangar sem a propriedade dos custos e

riscos especificos.

Na Figura 5, mostrada a seguir, pode ser visualizada uma perspetiva do ciclo Plan —

Do - Check — Act (PDCA) na area de TI.
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Figura 5 — Ciclo Plan—Do—Check—Act.

Fonte: ITIL — Service Strategy, Cabinet Office, 2011:27

De acordo com a Figura 5, a metodologia do ciclo de vida abordada pelo ITIL esta
relacionada com o ciclo de PDCA utilizado pelos standards de gestdo de sistemas. O
PDCA ¢ um modelo iterativo em que a gestdo dos processos ¢ efetuada em quatro passos.
No passo Plan sdo estabelecidos os objetivos e as metas a atingir. No passo Do ¢
executado o plano definido no passo Plan. No passo Check ¢ realizada uma auditoria, onde
sdo verificados e comparados os resultados obtidos com os planeados. Por ultimo, no passo
Act sdo realizados ajustes corretivos, se necessarios, para melhorar as diferencas entre os
resultados esperados e os conseguidos. Todos os passos anteriores t€ém de estar alinhados
com as necessidades das TI ao negdcio, permitindo assim um melhoramento na qualidade e
uma consolidacdo do nivel alcangado. Ao ser utilizado o PDCA com um Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ) podem ser implementadas agcdes para melhoria continua de gestao de

Processos.

Para Meziane e Saleh (2010), a gestdo de servicos consiste em duas secgdes, uma de

entrega de servigos e outra de suporte de servigos.
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A prestacdo de servicos pode ser efetuada a clientes externos a empresa, ou a clientes

internos, que sao os utilizadores de TI da organizacao.

A visdo da area de TI como uma prestadora de servigos produz uma mudanca de
paradigma, pois o departamento de TI s6 tinha a missao de manter a tecnologia a operar.
Nos dias de hoje, a principal preocupacdo ¢ o cliente, assim como a sua satisfacdo e a

produtividade que podera obter com o uso da tecnologia.

Nao sendo a area de negdcio da Seguradora a prestagdo de servigos de TI, estes sdo
fornecidos pela empresa Unidade de Sistemas de Informagao, ACE e por outras empresas
externas. Podemos referir a Unidade de Sistemas de Informagdo, ACE como a principal

prestadora de servicos de TI a Seguradora.

2.5. Servigos e Processos abrangidos pelo ITIL

Os departamentos de TI t€ém contribuido na mudanca através da atuacdo das
organizagdes, ndo sO na sua automatizacdo de processos como também no seu
aperfeigoamento, permitindo assim estarem focadas no que diz respeito unicamente ao

core do negdcio.

De acordo com Arraj (2013), o ITIL, tem como base o ciclo de vida de um servigo,

que inclui:

o Service Strategy;

e Service Design,

o Service Transition;
e Service Operation;

o Continual Service Improvement.

Na Figura 6, sdo apresentados 0s servicos € processos que compdem a framework

ITIL 2011.
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Service
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Figura 6 — Servigos e Processos do ITIL 2011.

Fonte: Program Requirements for the Successful Implementation of the Information Technology

Infrastructure Library within the Intelligence Community, Smith, G., 2015

Na Figura 6, sdo enumerados 0s VArios servigos € 0s VArios processos que os

integram.

Neste estudo de caso serdo abordados os servicos da framework ITIL: Service
Transition (Change Management, Release and Deploy Management e Transition Planning
and Support) e Service Operation (Request Fulfillment (RFF) e Operations Management),

relacionados com a gestdo de CVA da Seguradora.

2.5.1. Service Strategy

Segundo Cabinet Office (2011a), na publicagdo Service Strategy encontram-se
definidas as estratégias, as politicas e as normas. Para tal utiliza-se ndo apenas a estratégia
da organizacdo em que se insere o servico das TI, como também o retorno das areas de

Design, Transi¢do e Operacdo dos Servigos.
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De acordo com Ghadi (2015), no Service Strategy sdo fornecidas orientagdes que
ajudam a desenhar, desenvolver e implementar a gestdo do servico que permitem a

defini¢do de politicas, orientacdes e processos ao longo de todo o seu ciclo de vida.
De acordo com Cabinet Office (2011a), os processos que este servico contém sao:

e Service Portfolio Management;,
o Financial Management;
o Demand Management,

e ROI

2.5.2. Service Design

Para Cabinet Office (2011b) os resultados do Service Strategy juntamente com o
retorno das restantes areas permitem o planeamento para a criagdo e modificacdo dos

servicos e dos processos para a sua gestao.

E referido por Ghadi (2015), que no Service Design sio fornecidas orientagdes
relativamente ao desenho e desenvolvimento de servicos, onde ¢ definida a gestdo de
processos interrelacionados, ajudando assim a mapear objetivos estratégicos em portefolio

de servigos.
De acordo com Cabinet Office (2011a), os processos que este servigo contém sao:

e Service Catalog Management;

e Service Level Management;

e Capacity Management,

o Availability Management;

o [T Service Continuity Management,

e Information Security Management.

2.5.3. Service Transition

Segundo Cabinet Office (2011c), os resultados do Service Design juntamente com o
retorno do Service Operation permitem a gestdo da transi¢do para produgao de um servigo

novo ou modificado e dos processos para a sua gestao.
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Para Ghadi (2015), no Service Transition sdao fornecidas orientagdes que permitem o
desenvolvimento e a melhoria para as capacidades e processos para operacionalizacdo de

servigos novos ou alterados.
Segundo Cabinet Office (2011a), os processos que este servico engloba sao:

e Transition Planning and Support;

e Change Management;

o Service Asset and Configuration Management;
e Release and Deployment Management;,

o Service Validation and Testing,

e  FEvaluation;

o Knowledge Management.

2.5.4. Service Operation

De acordo com Cabinet Office (2011d), com base nos resultados do Service
Transition € possivel assegurar as operagoes didrias dos servigos e dos processos da sua

gestao.

Na opinido de Ghadi (2015), a eficacia e a eficiéncia da entrega do servigo e do seu
suporte permitindo a satisfacdo do cliente dependem das praticas definidas no Service
Operation, procurando que os servigos estejam sempre disponiveis € a sua entrega seja

efectuada e esteja de acordo com os SLA’s.
Cabinet Office (2011a) refere que os processos que este servico contemplam sao:

e FEvent Management,

e [Incident Management,
e Request for Fulfillment,
e Problem Management;

e Access Management.

2.5.5. Continual Service Improvement

E referido por Cabinet Office (2011le), que a publicagio “Continual Service

Improvement” aborda os principios que permitem uma constante e permanente melhoria
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dos servicos de TI no sentido de se adaptar em tempo real as mudancas de negocio e de

melhorar a eficiéncia e eficacia do servi¢o ao menor custo.
Em consonancia com Cabinet Office (2011a), o processo que este servigco contém ¢:

e Seven Step Improvement.

2.6. Definicdo de Aplicacdo Distribuida

Para Coulouris et al. (2013), um sistema distribuido pode ser definido por um entre
muitos elementos localizados numa rede de comunicagdo de computadores, em que cada

um deste sistema coordena as suas agdoes unicamente através de passagem de mensagens.

De acordo com o documento interno referente a Politica de Normalizacao da
Exploracdo de Aplicagdes Distribuidas (PNAD) o conceito “Aplicagdo Distribuida”
abrange qualquer software que ndo corra em arquitetura mainframe IBM e que contribua
para o fornecimento integrado e coerente de funcionalidades de negdcio a clientes ou

utilizadores do Grupo da Entidade Financeira.

Algumas das importantes caracteristicas das Aplicacdes Distribuidas centram-se na
concorréncia entre os componentes € na independéncia destes em algum momento de
falha, existindo sempre um funcionamento minimo da aplicagdo, por forma a criar um

impacto menor no negdcio € manter-se de acordo com os SLA ’s acordados.

2.7. Ciclo de Vida Aplicacional com recurso ao ITIL

Na opinido Goéthe et al. (2008), o aparecimento do termo CVA surge com a caréncia
do mercado de possuir um conjunto de ferramentas que fornecessem as equipas valéncias
para poder efetuar a gestdo de todos os elementos ativos que englobam um projeto

desenvolvimento de software.

E referido por Hipps e Sarbiewski (2010), que para a existéncia de uma gestdo
efetiva do Ciclo de Vida numa aplicacdo deverd haver uma preparagdo que permita a
identificacdo de determinadas acgdes recursivas, em que exista uma forte capacidade de

automatizacao.

O CVA ¢ definido por Fruition (2015), como sendo todo o processo que envolve o

desenvolvimento, a entrega e a manutengdo de aplicagdes no ponto de vista de entrega de
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servigos. Esta entrega de servigos estd na maioria das vezes associada a SLA’s para que
exista um compromisso onde a entrega esteja de acordo com o nivel da qualidade

pretendida pelo cliente.

Para Tkan (2012), a gestao de CVA torna possivel que as TI fagam a gestao do core
principal das aplicagdes, desde a andalise de requisitos até ao seu deployment, garantindo as
equipas responsaveis uma total visibilidade e colaboracdo necessérias para uma prevista,
frequentes e adaptaveis entregas de versdes atualizadas. A gestdo do CVA simplifica e
organiza a gestdo das aplicacdes, garantido um controlo sistematico sobre todo este

Processo.

De acordo com Microsoft (2007), a introducdo da gestdo de Ciclo de Vida das

Aplicagdes nas organizagdes traz os seguintes beneficios para o negocio:

e Existéncia de um maior alinhamento entre o negocio e as TI;

e Aumento de responsabilidade, permitindo um cumprimento mais rigoroso de
iniciativas de governance,

e Melhoramento na gestdo de projetos, permitindo estimativas mais rigorosas,
um melhor acompanhamento ¢ uma melhor informagao através de uma visao
unica e unificada do projeto;

e Incremento de qualidade, na medida em que as aplicagdes finais estdo de
acordo com os requisitos pretendidos pelo cliente;

e (Ciclos mais curtos no desenvolvimento das aplicagdes e aperfeicoamento da
produtividade através de melhoramento de praticas utilizadas;

e Incremento da capacidade/rapidez de mudanga das aplicagdes, de acordo com
a mudanca dos requisitos de negdcio;

e C(riagdo e a manuten¢ao das aplicacdes realizadas com um nivel de qualidade

elevado.

Segundo Azoff (2015), para que as tarefas de CVA sejam realizadas corretamente e
para que a complexidade dos projetos diminuam, ¢ necessario que haja uma visao unica de
todo este ciclo, sendo isso possivel se existir uma integragdo profunda das ferramentas. No
desenvolvimento de aplicacdes de software de tamanho elevado existe uma grande
complexidade devendo existir assim ferramentas de suporte a gestdio de CVA para que

sejam mantidos a governance e controlo de riscos.
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E referido por Fruition (2015) que o Ciclo de Vida é exposto em frameworks como o
ITIL, COBIT e ISO 27000 e funciona bem para o desenvolvimento de metodologias
convencionais onde as entregas podem ser controladas utilizando modelos de programacao
em cascata. Atualmente algumas das melhorias nos servigos sao efetuadas com recurso ao
uso das boas praticas do ITIL e ao tema da eficacia dos processos. Existe agora uma
preocupacdo constante na Gestdo de Alteragdes (GA) e de Incidentes, procurando sempre a
incrementagdo do nivel de qualidade no servigo de entregas. A gestdo de CVA ¢ comum
nas frameworks ITIL v3 e ITIL 2011 e introduz novos desafios em areas como o

planeamento de transi¢ao ou design do servigo.

Na Entidade Financeira existe uma equipa de planeamento, em que as suas principais
fungdes sao a gestdo de Ciclo de Vida das aplicagdes distribuidas da Seguradora, com o

recurso a ITIL 201 1.

2.8. Processos do Ciclo de Vida Aplicacional

De acordo com Chappel (2008), o CVA pode ser dividido em trés areas distintas:

Governance, Desenvolvimento e Operagoes.

O Ciclo de Vida de uma aplicacdo comega quando existe uma ideia para suprir
alguma necessidade da organizagdo ou de mercado. O passo seguinte ao seu
desenvolvimento ¢ a sua instalacdo (deployment) no ambiente de Producdo. Finalmente,
quando a aplicagdo deixa de trazer valor ao negocio esta chega ao seu fim de vida, sendo

removida do servigo.

Na gestao do Ciclo de Vida das aplicagdes deve ser salientada a importancia do papel
da governance, permitindo que a aplicagdo forneca sempre os requisitos que o negocio
necessita no momento. Assim como a governance, a operacao do servigo esta ligada a
linha de Desenvolvimento. A partir do momento em que € realizado o deploy da aplicacao,

esta devera ser continuamente monitorizada ao longo do seu Ciclo de Vida.

Em consonancia com Kessler (2010), cada etapa relacionada com a gestdo de CVA
consiste em um ou varios processos que apenas serdo executados numa fase especifica,
facilitando assim o nivel de complexidade da implementagdo ou a melhoria das solugdes

criadas.
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Na Figura 7, podem ser visualizadas as varias etapas relacionadas com o CVA.

: Application Lifecycle Management

Solution Documentation

Solution Implementation

Template Management

Test
Management

Change Management
Application Incident Management
Technical Operations
Business Process Operations
Maintenance Management

Upgrade Management

Figura 7 — Os varios Processos do Ciclo de Vida Aplicacional.

Fonte: Application Lifecycle Management for Everyone, Kessler, 2010:3

Como mostrado na Figura 7, existem varias etapas da gestdo de CVA, que integram
durante todo o seu ciclo a andlise de Requisitos, o Design, Desenvolvimento e Testes,

Deploy, Operagao e Otimizagao.

Na Figura 8, estdo representadas de uma outra forma, as varias fases do CVA.

Requirements

Deploy
Service Application
Management Development
Phases Phases

Figura 8 — Ciclo de Vida Aplicacional com base em ITI/L, COBIT, ISO 27000

Fonte: Application Lifecycle Management, Fruition, P., 2015:3
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Como visualizado na Figura 8, os processos estdo agrupados de acordo com as fases

de gestao de servicos e de desenvolvimento das aplicagdes.

A fase de gestdo de servigos engloba as etapas de Deploy, Operate and Optimize,
enquanto a fase de desenvolvimento das aplicagdes integra as etapas de Requirements,

Design, Build.

Desde o inicio do desenvolvimento da aplicacao até ao seu final de vida, deve estar
sempre presente a ideia de melhoria continua. Esta perspetiva tem como base uma

constante revisao das varias fases do seu Ciclo de Vida.

Salienta-se a importancia na fase de Build e ao longo dos varios ambientes
(Desenvolvimento, Integragdo, Certificacdo, Qualidade, Producdo e Disaster Recovery)
existentes na Entidade Seguradora, serem realizados todos os testes possiveis, para que
exista um aumento de qualidade na entrega da aplicacdo e que esta esteja sempre de acordo

com as expectativas da organizagao.

Neste estudo so6 serdo abordados os ambientes de Qualidade, Produgdo e Disaster

Recovery.

2.9. Ferramentas de Suporte ao Ciclo de Vida Aplicacional

Um dos maiores esfor¢os de uma organizagdo ¢ a gestdo da mudanga, sendo que a
necessidade de uma ferramenta facilita este processo. A escolha da ferramenta ¢ também
um aspeto crucial, devendo ser efetuado um estudo prévio das necessidades da organizagao
e o quanto esta tem possibilidade de gastar a nivel monetario. Por vezes ndo ¢ viavel
adquirir uma ferramenta que tenha muitas funcionalidades, se ndo se utiliza a maioria
delas, desperdicando assim investimentos que poderiam ser alocados para outras areas do

departamento de TI.

E referido por Rocket (2015), que as solugdes existentes para a gestdio do CVA
fornecem a possibilidade de controlo de versdes, controlo de acessos e gestao de processos
requeridos para a criagdo e alteragdo de configuragdes das aplicagdes ao longo do seu ciclo

de vida.
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Na Figura 9, mostrada a seguir podem ser visualizadas algumas das principais

ferramentas no suporte ao CVA.

Microsoft

Alassian
. .IBM
VersionOne
. . Rally
Inﬁectm. Polarion .
HP .,Iama
Hansoft . .. CollabMet
Burland. PTC (»]
,. Parasoft
L
=
=
=
)
=
[}
=
=
=
&
=
COMPLETENESS OF VISION As of February 2015

Figura 9 — Magic Quadrant for Application Development Life Cycle Management

Fonte: Magic Quadrant for Application Development Life Cycle Management, Wilson et al., 2015

Como se constata na Figura 9, entre as varias empresas que disponibilizam
ferramentas para a gestio de CVA, podem-se destacar como lideres de mercado a
Microsoft, a IBM, a Atlassian, a Version One e¢ a Rally. Como empresas que tentam
provocar mudanca na forma de agir atual estdo a Inflectra, a Polarion, a Jama e a HP.
Como atuadores no nicho de mercado estdo a Borland, a Parasoft, a Hansoft e a PTC. Na

parte de visionarios de mercado existe a CollabNet.

De acordo com Wilson et al. (2015), muitos dos fornecedores nesta area fazem a
gestdo do desenvolvimento e promovem a integracdo de novas funcionalidades, assim
como, a possibilidade de suporte a automatizacdo de releases das aplicagdes. Estes

fornecedores estdo a comegar a disponibilizar nas suas ferramentas o conceito de DevOps.
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Para IBM (2014), o conceito DevOps pode ser definido como sendo a jungdo de

tarefas de Desenvolvimento e Operacdes, o core de tecnologia das organizagoes.

Algumas das ferramentas utilizadas na Entidade Financeira para o suporte a gestao
de CVA na Entidade Seguradora sao o Computer Associates - Service Desk Manager (CA-
SDM) para gestdo de Requests for Changes (RFC’s), Requests for Fulfillment e Requests
for Releases (RFR’s), Microsoft System Center Orchestrator para automatizacdo de
processos, ferramentas proprietarias da Entidade Seguradora (através da utilizacdo de

Scripts nas linguagens de Batch DOS, Powershell e VBScript).
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3. Caracterizacao da Organizacao
Neste capitulo ¢ realizada uma caracterizagao da organizagao em estudo.

E referido pelo Manual de Estrutura Organica (MEO), disponivel internamente na
empresa, que a Unidade Sistemas de Informacdo ¢ um Agrupamento Complementar de
Empresas (ACE), que tem por missdo desenvolver e manter, com qualidade, seguranga,
risco controlado e de forma eficiente e eficaz, as aplicagdes e sistemas de informacao, de

acordo com as necessidades da Entidade Financeira, sua cliente.

A Unidade de Sistemas de Informacdo, ACE reporta diretamente a Comissdo
Executiva da Entidade Financeira e, para o integral exercicio das suas funcdes, relaciona-se
com os Orgdos de Estrutura da Entidade Financeira, Empresas do Grupo e com as

Empresas Externas intervenientes no seu ambito de atribuigdes.

De acordo com documentacdo interna, apos a unido de algumas empresas do grupo,
nasceu uma Entidade Seguradora com marca Unica. Desde o inicio de atividade, que a
empresa protege o futuro de familias e empresas. Ao garantir a protecdo do patrimonio, a
saude e a poupancga, a empresa onde incide o estudo pretende salvaguardar o equilibrio da

sociedade.

A Entidade Seguradora ¢ uma das empresas de referéncia no seu sector de atividade,
com uma variada gama de seguros no mercado Vida e Nao Vida: Automovel, Casa,
Poupanca, Vida, Acidentes de Trabalho, Responsabilidade Civil, Acidentes Pessoais ¢

Ramos Diversos.

A empresa onde incide o estudo de caso ¢ lider no mercado segurador nacional.

3.1. Localizacao das Instalacoes
A Entidade Seguradora esta presente em todo o pais e também no estrangeiro.

A Unidade de Sistemas de Informagdo, integrada na Entidade Financeira, esta
localizada em Lisboa e ¢ referida neste estudo de caso como a principal prestadora de

servicos ao nivel de TI e para a Entidade Seguradora.
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3.2. Organograma

Neste subcapitulo sdo mostrados os organogramas da Entidade Financeira e da

Entidade Seguradora. Na Figura 10 estd representado o organograma da Entidade

-

Figura 10 — Organograma da Unidade de Sistemas de Informagao.

Financeira.

Adaptado de: Manual da Unidade disponivel internamente

Como visualizado na Figura 10, a Unidade de Plataformas de Seguros (UPS) esta

integrada na Area de Suporte Aplicacional denominada de Canais.

A empresa sobre a qual incide o estudo de caso deste projeto ¢ designada por

Unidade de Sistemas de Informacdo, ACE. Esta empresa presta servigcos para a Entidade

Seguradora. Na Figura 11, encontra-se a disposi¢ao atual da unidade funcional da Entidade

Seguradora.

Figura 11 — Organograma da Entidade Seguradora.

Adaptado de: Manual da Seguradora disponivel internamente
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Pode ser observado na Figura 11, a Dire¢do de Sistemas de Informagdo (DSI). A
Unidade de Sistemas de Informacao, ACE presta alguns dos seus servigos e tarefas para os
ambientes de Controlo de Qualidade, Produc¢do e Disaster Recovery para a DSI da

Entidade Seguradora, ao nivel de gestdo da Infraestrutura e de CVA.

3.3. Caracterizacio da Atividade

A Unidade de Sistemas de Informagdo, ACE tem como principais fun¢des prestar a
Entidade Financeira, servicos de desenvolvimento e manutencdo ao nivel dos Sistemas de
Informagdo e Tecnologias, de forma eficiente e eficaz, com qualidade, seguranga e risco
controlado, em alinhamento com as necessidades do negécio das Entidades do Grupo,

procurando:
* Assegurar a melhoria permanente dos padrdes de qualidade dos servigos prestados;

» Alcangar a concretizacdo Otima do potencial de sinergias existente na Entidade

Financeira ao nivel dos Sistemas de Informagao e Tecnologias;

» Garantir a otimizagdo global na utilizacdo de recursos da Entidade Financeira ao

nivel dos Sistemas de Informacao e Tecnologias.

Dentro da Entidade Financeira, estd contida a Entidade Seguradora, para a qual a

Unidade de Sistemas de Informacao, ACE presta servigos de TI.

De acordo com o Relatorio e Contas mais atual (2014), a Seguradora ¢ uma das
empresas de referéncia no seu sector de atividade, com uma variada gama de seguros no
mercado Vida e Nao Vida: Automovel, Casa, Poupanca, Vida, Acidentes de Trabalho,

Responsabilidade Civil, Acidentes Pessoais e Ramos Diversos.

3.4. Caracterizacdo da Diregdo de Sistemas Aplicacionais

A DSA ¢ um 6rgdo de primeira linha que tem por missdo assegurar a manutengao,
implementagdo, controlo e gestdo de sistemas aplicacionais. Depende diretamente do
Conselho de Administracdo e, para o integral exercicio das suas fung¢des, relaciona-se com

as Unidades, com os Colaboradores da Entidade Financeira, com as Entidades do Grupo,
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nomeadamente as que forem mais relevantes para a sua esfera de atuacdo, e com os

organismos externos, publicos ou privados, que interajam com o seu ambito de atribuicdes.

A DSA tem como principais fungoes:

Assegurar a manuten¢do, implementagdo, controlo e gestdo de sistemas
aplicacionais;

Garantir a adequabilidade e a qualidade das solugdes aplicacionais sob sua
gestao;

Assegurar a disponibilidade dos sistemas aplicacionais de acordo com os
niveis de servigo definidos;

Dinamizar e promover a melhoria de processos de desenvolvimento, de
acordo com a metodologia em vigor e as melhores praticas ao nivel dos
Sistemas de Informagao;

Promover a gestdo de contratos com os fornecedores dos diversos sistemas
aplicacionais, controlando o cumprimento dos niveis de servigo definidos;

Coordenar, gerir, planear, controlar e implementar projetos.

3.5. Caracterizacdo da Unidade de Plataformas de Seguros

De acordo com o Manual da Organizacao, a UPS tem como principais fungoes:

Administrar e monitorizar as infraestruturas e plataformas de suporte as
aplicagdes de Seguros;

Desenvolver projetos de renovacao e atualizagdo tecnoldgica;

Assegurar o desempenho e disponibilidade das plataformas de acordo com os
SLAs definidos para os ambientes de Controlo de Qualidade, Producao e
Disaster Recovery;

Participar em projetos tendentes a implementacdo de novas aplicagdes ou
alteracdes a aplicacdes ou solugdes aplicacionais ja existentes, de acordo com

as solicitagdes da Entidade Seguradora.

O estudo de caso deste projeto tem como base a automatizagao de tarefas relativas ao

ciclo de vida de aplicacdes distribuidas da Entidade Seguradora entre os ambientes de

Controlo de Qualidade e Produgdo, seguindo as normas de /7L contidas no SGQ.
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4. Estudo de Caso

Neste capitulo serd apresentada a realizacdo de um estudo de caso real, desenvolvido
na Entidade Financeira (como prestadora de servicos de TI a Entidade Seguradora), tendo a

denominacdo de ITIL aplicado ao Ciclo de Vida de Aplicacdes Distribuidas.

Seré efetuada uma introdug@o ao tema, mostrados os processos de gestdo de servigos
de TI, abordado o tema das alteracdes aplicacionais, assim como 0s tipos, regras, €
documentos associados a estas. E realizada uma abordagem a plataforma e aplicagdo
Adobe, relacionada com o CVA onde incide a automatizagdo de processos. Serdo
referenciadas as ferramentas utilizadas na gestdo dos processos inerentes ao ciclo de vida
das aplicagdes. E mostrado o processo de automatizagdo do Ciclo de Vida da Aplicagdo
Adobe através da ferramenta Microsoft System Center Orchestrator ¢ enumerados o0s
beneficios da ado¢do da framework ITIL e da automatizacdo de processos e feita uma

comparag¢do de resultados.

4.1. Introducdo

Podemos definir um estudo de caso de acordo com a nogao explicada por Yin (2001)
e que esta de acordo com o ambito deste estudo, como sendo uma investigagdo empirica

que visa investigar um fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto da vida real.

A escolha de um estudo de caso como metodologia de investigagdo permitiu o
seguimento de quatro fases: a delimitacdo do tema de estudo; recolha de informagdo
pertinente; analise e tratamento dos dados recolhidos; elaboragao técnica do estudo de caso

e do relatorio de projeto.

Tendo em conta o objetivo escolhido para este projeto, optou-se por uma recolha

empirica na forma de estudo de caso no ramo das TI e sector Financeiro/Segurador.

Neste estudo, as fontes de evidéncias empiricas provém de documentagado interna, de
referéncias bibliograficas e de observagao direta. A documentagdo necessaria a elaboracao
deste trabalho foi proveniente de pesquisas de documentos (fontes primarias obtidas

diretamente no arquivo da empresa alvo) e de pesquisas bibliograficas (fontes secundarias).
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4.2. Processos de Gestdo de Servicos de Tecnologias de Informagdo

Numa primeira abordagem, o primeiro aspeto a ser referenciado sera o alinhamento

estratégico a que esta sujeita a empresa em estudo a nivel da estratégia de servicos de TI.

A Politica de Gestdo de Alteracdoes (PGA) da Entidade Financeira estd inserida no
ambito das politicas de gestdo de servigos, alinhadas com as praticas do /7L, e tem como

objetivo estabelecer os principios em aplicagdo do processo de GA, definido no SGQ.

Com esta Politica ¢ pretendido a definicdo da estratégia da aplicacdo do Processo de
Gestao de Alteracdes na organizacdo, em todas as vertentes relativas as TI e Comunicagao

(TIC) a cargo da Entidade prestadora de Servigo.

Para clarificagdo, os termos utilizados na organiza¢do estdo de acordo com o
processo implementado na ferramenta CA - SDM e em concordancia com o definido em
ITIL 2011, estando os pedidos do ambiente de Qualidade designados por RFF, e os pedidos
para o ambiente de Producdo representados por Alteragdes (Request For Change - RFC) e
Entregas (Request For Release - RFR).

O Processo de GA segue as orientagdes da estrutura documental do SGQ e ¢
suportado no primeiro nivel da estrutura por esta Politica. Os restantes niveis incluem,
além do Processo, outros Procedimentos, Procedimentos complementares, Manuais e

Templates.

Através do Processo GA da Entidade Prestadora de Servicos (Financeira) pretende-se
a defini¢do de mecanismos que permitam uma gestao, controlo e monitorizacao de todos os

pedidos de alteragdes, de uma forma estruturada, na medida que permita:

e Uma maximizacao do tratamento eficaz de todas as alteragdes, por forma a
minimizar o impacto nos servicos prestados ao cliente causados por
incidentes resultantes dessas alteracoes;

e Manter o equilibrio adequado entre a necessidade da alteragdo e o potencial
impacto negativo resultante da mesma;

e Garantir a maxima eficiéncia e eficacia na implementacgao das alteragdes;

e (Garantir a maxima eficiéncia das alteragdes implementadas.
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4.2.1. Alteracoes Aplicacionais

De acordo com a Politica de GA da Entidade prestadora de servicos podemos
entender como Alteragdes Aplicacionais aquelas que normalmente t€ém origem em areas de
desenvolvimento aplicacional e consubstanciadas essencialmente na promocao e
deployment de software aplicacional e cujo veiculo de controlo sdo tipicamente as

ferramentas de suporte a fluxos de processos ou de pedidos 0 CA-SDM (CHG).

4.2.2. Tipos de Alteracoes

De acordo com a organizacdo onde ¢ realizado o estudo de caso, sdo utilizados os

seguintes tipos de alteragdes:

Standard: Qualquer acréscimo, modificacdo ou eliminagdo de alguma componente
de suporte aos Sistemas de Informacao (SI) passivel de afetar os servigos de TIC. De entre
as componentes de suporte aos Sistemas de Informagdo consideradas incluem-se servigos,
hardware, software base, software de produtos, software aplicacional, comunicagdes,

documentac¢ao ou infraestruturas gerais de apoio (por exemplo: energia, cablagens, etc.).

Standard Pré-Aprovada: Aplica-se a uma Entrega (RFR) do tipo Standard que,
dada a sua recorréncia, simplicidade e baixo risco, pode ser executada sem obrigar a prévia
aprovacdo pela Gestdo de Entregas (GE), desde que esteja suportada por uma Alteragdo

(RFC) previamente analisada e aprovada no ambito das Pré-Aprovadas pela equipa de GA.

Normal: Aplica-se ao caso geral de uma alteragdo que requer a orquestragao
centralizada de todas as suas fases. Em particular, o nivel de impacto de uma Alteragao
Normal obriga a que a sua implementagdo seja precedida pelo conhecimento e avaliagdo de
todos os membros do Change Advisory Board (CAB), direta ou indiretamente envolvidos, e

pela respetiva aprovacao em sede de Reunido de Alteragdes.

Emergéncia: Aplica-se a uma alteracdo que devido a urgéncia da sua implementagdo

ndo se compadece com os prazos estabelecidos para o tipo de Alteracdo Normal.

4.2.3. Regras para Alteragoes

De acordo com as regras para alteragdes, as do tipo Standard ndo carecem de ser

tratadas em Reunido de Alteragdes pelo CAB.
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As Alteragdes do tipo Normal serdo tratadas em reunido ordinaria do CAB. A estas

Alteragdes aplicam-se as regras definidas no documento de defini¢do do Processo de GA.

No ambito de Alteragdes do tipo Emergéncia serdo geridas em conformidade com o

Procedimento de Alteragdes de Emergéncia publicada em sede de SGQ.

Nas Alteracdes do tipo Standard qualquer Entrega considerada Pré-Aprovada devera
estar suportada num RFC criado e aprovado para o efeito, que deverd obedecer as

seguintes regras:

e Sem impacto para a disponibilidade dos ambientes ou aplicagdes;
e Tarefas recorrentes e com historial de problemas inexistente;

e (Com grau de risco baixo;

e Tarefas de baixa complexidade que envolvam apenas uma equipa;

e Ter uma data definida de fim nao superior ao ultimo dia ttil do ano em curso.

Todas as alteragdes que tenham impacto relevante serdo divulgadas em
conformidade com o Procedimento de Alteracdes com Impacto/Risco Relevante publicado

em sede de SGQ.

Nos periodos de Freeze, existem regras a observar de forma a limitar as alteragdes
aos SI nos ambientes de Produc¢dao em periodos considerados de maior risco para o
negdcio, minimizando a possibilidade de ocorrerem impactos negativos a afetarem a
estabilidade dos servigos e a imagem da Entidade Financeira. As Altera¢des neste periodo

sdo geridas em conformidade com o Procedimento de Freeze de Alteragdes.

4.2.4. Documentos associados as Alteracoes

Existe um conjunto de informagdo necessdria que se materializa no conjunto de
documentos que ¢ entrada obrigatéria para o Processo de GA. A documentagdo que em
baixo se descrimina implica, em caso de auséncia, a imediata nao aprovacao da

implementagdo dos RFR associados:

e Plano de Implementacao;
e Autorizagdo dos Clientes, sempre que aplicavel,

e Informagdo para proceder a Divulgacao da Alteragdo, se aplicavel.
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Nas Alteragdes Standard Pré Aprovadas o plano de implementacgdo serd anexado ao
RFC, sendo tnico e genérico, com o detalhe de todas as tarefas necessarias e aplicavel a
todas as Entregas relacionadas; Toda esta documentacdo deve ser considerada parte da

alteracdo e devera ser retida para memoria futura pelo prazo de cinco anos.

Existe um conjunto de informagdo obrigatoria para o encerramento de qualquer
Alteracdo em sede do Processo de GA. Toda a documentagdo e procedimentos que em
baixo se descrimina devem ser associados ao RFC no prazo de 48 horas (2 dias tteis) apos
implementagdao do ultimo RFR. A sua auséncia implica que a Alteracdo/Entrega seja

classificada como mal sucedida.
O registo do Pedido de Alteragdo RF'C implementado e fechado inclui:

e Relatério de Incidéncia, se aplicavel, podendo este ser substituido pela
referéncia, na ferramenta de suporte, ao identificador do registo de incidente
ou problema associado;

e Avaliacdo de impacto;

o Configuration Items (CI’s) atualizados, se aplicavel, devendo estes ser
referenciados na ferramenta de suporte quando ja constituam parte integrante

da Configuration Management Database (CMDB).

Referente ao ambiente de Qualidade, deve ser anexado ao pedido RFF o documento
denominado de Registo Informativo de Passagem (RIP) a Qualidade - Ciclo de Vida da

Aplicagdo Adobe e que pode ser visualizado o exemplo do Anexo 3.

Em relacao ao ambiente de Producao, deve ser anexado ao pedido RFR o documento
denominado de RIP a Producao - Ciclo de Vida da Aplicacdo Adobe, sendo mostrado um

exemplo no Anexo 4.

Toda esta documentagdo deve ser considerada parte da alteracdo e devera ser retida

para memoria futura pelo prazo de cinco anos.

4.2.5. Request for Fulfillment
Os processos de RFF sao definidos como a forma de gestao de pedido standard.

Estes pedidos sdo utilizados como uma forma genérica para agdes a desempenhar

junto das plataformas e das aplicagcdes. Muitos destes pedidos de servigo sdo pequenas
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alteracdes que nao implicam grande nivel de risco, sdo de baixo custo e tém um elevado

grau de ocorréncia.

Os RFF sao utilizados para os ambientes de Qualidade e Disaster Recovery, nao

necessitando de aprovagao prévia da equipa de GA e GE.

Todos os RFF sdo registados e seguidos na ferramenta CA-SDM.

Para representar o Fluxo de Estados de um RFF, foi elaborada a Figura 12.

OPEN 4—@

INITIAL

m

CANCELLED

CLOSED

h

_e . AKNOWLEDGE

WORKIN PROGRESS

rF 3

y

HOLD END USER RESPONSE

O

END USER RESPONSE

RESOLVED

Apds 16h do regular workshift

}

CLOSED

CLOSED

@ Requester
e Executante

Figura 12 — Fluxo de Estados de um RFF.

Como pode ser observado na Figura 12, o fluxo de um RFF ¢ geralmente composto

por oito estados possiveis. Estes estados sdo: Open, Cancelled, Aknowledge, Work in

Progress, Hold End User Response, End User Response, Resolved e Closed.
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4.2.6. Request for Change

Pode ser visualizado o Fluxo de Estados de um RFC, na Figura 13, elaborada para o

efeito.

OPEN ——( 2 ) CANCELLED
INITIAL @—D CLOSED
p PROPOSAL
- RA 5 S RA —
.GA.
REVIEW - REJECTED
P
e APPROVAL IN PROGRESS \[/ SUSPENDED

APPROVED 1

| _____ I I

- | |

Se dataexecu¢do »= data aprovagdo com RFR aprovado l I
Se existe pelomenos um RFR I

SCHEDULLED em implementagdo ou implementado I

L}

| |

Se existe pelomenos um RFR em Implementagdo I I
v 1 |

IMPLEMENTATION IN PROGRESS r 1 Apés 16h do regular workshift

|

|

|

IMPLEMENTED I

Com sucesso 1

OU 5em sUCesso I

: I I N
Y
IMPLEMENTED WITH REPORT CLOSED

Apés 16h do regular workshift

»
—

CLOSED

Figura 13 — Fluxo de Estados de um RF'C.

@ Requester

| Gest3o de Alteractes

D Responsavel da Alteragéio

Change Advisory Board

Como mostrado Figura 13 pode ser visualizado o fluxo de transi¢des de estados e

atividades para os Pedidos de Alteragdo (RFC), incluindo os estados e respetivos

responsaveis pelas transi¢cdes. Os estados possiveis sdo: Open, Cancelled, Proposal,
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Review, Rejected, Approval in Progress, Suspended, Approved, Scheduled, Implementation
in Progress, Implemented, Implemented with Report e Closed.

4.2.7. Request for Release

Foi criada a Figura 14, onde pode ser visualizado o Fluxo de Estados de um RFR.

OPEN <—G CANCELLED
INITIAL —@—D CLOSED ‘

_e i PROPOSAL ) e

IMPLEMENTATION IN PROGRESS Responséavel da Entrega

REVIEW REJECTED
APPROVAL IN PROGRESS I SUSPENDED
-
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| |
Se data execugdo >= data aprovagdo
Il | |
Se data execucdo < data aprovacio I
SCHEDULLED

| |

| I
| | Requester

¥ | |

|

Apos 16hdo regular workshi

— @ |

Gestdo de Entregas

Change Advisory Board

A

IMPLEMENTED NOTIMPLEMENTED

Executante

00006

Com sucesso
0u 5em sucesso

I . 4
VERIFIED 1 CLOSED

== == Aps 16hdo regularworkshift | e ==

CLOSED

Figura 14 — Fluxo de Estados de um RFR.
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A Figura 14 apresenta o fluxo de transi¢cdes de estados e atividades para os Pedidos
de Entrega (RFR), incluindo os estados e respetivos responsaveis pelas transi¢des. Os
estados possiveis sdao: Open, Cancelled, Proposal, Review, Rejected, Approval in Progress,
Suspended, Approved, Scheduled, Implementation in Progress, Implemented, Not
Implemented, Verified e Closed.

4.3. Ferramentas utilizadas

Neste subcapitulo serdo apresentadas as varias ferramentas utilizadas para a

realizacdo do estudo de caso.

4.3.1. CA Service Desk Manager

Segundo CA (2014), o processo de maturidade da gestdo de servigos, de acordo com
as necessidades diarias de economia de custos, ndo pode ter um software complexo para o
utilizador final. A ferramenta CA Service Desk Manager permite de uma forma intuitiva o
acesso a conhecimento, colaboracdo, resolu¢do de problemas, solicitar servigos e gerir
ativos de TI. Esta aplicacdo abrange quinze processos da framework ITIL o que possibilita
a gestdo eficaz de um servico em todo o seu ciclo de vida. Esta ferramenta reduz o risco do

negocio e o custo relacionado com as TI.

O registo de todos os Pedidos de Alteragdes e Entregas relativo ao ciclo de vida das
aplicagdes distribuidas na Entidade Financeira tem como base a utilizacdo da ferramenta

CA-SDM.

Na Figura 15, pode ser visualizada o ecra principal da ferramenta CA-SDM.
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Figura 15 — Ferramenta CA Service Desk Manager.

Como exibido na Figura 15, a ferramenta CA-SDM dispdoe de uma fila onde ¢é
possivel visualizar os pedidos de servico (RFF, RFC e RFR) que sdo realizados pelas
varias equipas da Entidade Seguradora. Devido a confidencialidade da organizagdo em

estudo a imagem ndo pode ser exposta com maior detalhe.

4.3.2. Microsoft System Center Orchestrator

E referido por Ziembicki et al. (2013), que a ferramenta System Center 2012 R2 é
composta por um conjunto de aplicagdes, cada uma focada em parte do ciclo de vida de
gestdo de infraestrutura tais como provisionamento, monitorizagdo, backup e disaster
recovery. Na perspetiva de automatizacdo de processos, a ferramenta engloba o
Orchestrator, e os runbooks criados dentro dele, sendo estes os '"cérebros" de
automatizacao, controlo de fluxo de atividades e resposta a eventos durante o processo
automatizado. O Microsoft System Center Orchestrator complementa os processos no seu
ciclo de vida e na sua integracdo com sistemas externos. Os runbooks sdo similares a
scripts que executam um conjunto de tarefas de uma forma repetitiva, que podem ser

criados pelos profissionais de TI sem recurso a um grande conhecimento de scripting ou
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programacgdo, no entanto, pode agregar scripts mais complexos em alguns cenarios mais

avangados.

Esta ferramenta permite a automatizagdo, coordenagdao e gestdo de sistemas

processuais complexos existentes na Entidade Seguradora.

4.3.3. IBM Tivoli Workload Scheduler

Em consonancia com Gucer et al. (2008), a ferramenta Tivoli Workload Scheduler da
IBM ¢ um agendador de tarefas que permitem o despoletar tarefas em batch com base num
calendario. Pode-se agendar um conjunto de tarefas pertencentes a uma Job Stream. Esta
ferramenta executa e permite a gestdo de uma forma centralizada do controlo do sucesso
ou tratamento de excec¢des durante a execuc¢do das tarefas. O Tivoli Workload Scheduler
pode ser especificado para suprimir, continuar ou cancelar uma tarefa ou um conjunto de

tarefas e processar as agdes para um resultado esperado.

Nesta ferramenta estdo criadas as tarefas a serem agendadas para a execugdo do
processo de CVA Adobe. Nestas tarefas estdo parametrizadas as agdes que despoletam o

processo de CVA correspondente no Microsoft System Center Orchestrator.

Na Figura 16, esta explicito o Portfolio de solugdes da ferramenta Tivoli Workload

Automation.

Tivoli workload automation portfolio for distributed solutions

Wi Dynamic Enterprise
b Workload LoadLeveler Workload
Scheduler
Broker Manager
Batch scheduling, Manages workload Manages jobs across  Allocates resources
calendaring based on resource compute nodes in real time
allocation policy
Workload planning Parallel job scheduling  Meet business goals
Workload is defined by the by policy
Orchestration of jobs requirements of the job Load balancing
Service contracts
Centralized systems Jobs are assigned based Resource metering
management on policy QoS enforcement
Job monitoring and
Deadline scheduling Resource pools are control Thread level priorities

automatically detected
Execution monitoring

Figura 16 — Tivoli Workload Automation Portfolio.

Fonte: Deployment Guide Series: IBM - Tivoli Workload Scheduler V8.4 and IBM Tivoli Dynamic
Workload Broker V1.2, Gucer et al., 2008:8
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Como mostrado na Figura 16, o Portfolio da ferramenta /BM Tivoli é composta por
Workload Scheduler, Dynamic Workload Broker, LoadLeveler e Enterprise Workload
Manager. Relativo ao Workload Scheduler, utilizado neste estudo de caso, esta ferramenta
permite o agendamento de Batch, o planeamento e orquestracdo de tarefas, gestao centrada

de sistemas e agendamento de tempo de término de tarefas.

4.3.4. Business Service Dashboard Web Client

O Business Service Dashboard Web Client disponibiliza a monitorizagdo e relatorios
de eventos sobre os sistemas de TI cruciais ao negdcio. Através deste software ¢ permitido
a Entidade Seguradora medir o sucesso da gestdo sobre os sistemas de TI assim como a

geragao de relatdrios que participam na negociacdo de novos SLA’s.

Pode ser visualizado na Figura 17 e na Figura 18 a plataforma Business Service
Dashboard Web Client. Devido a confidencialidade da organizagdo em estudo as imagens

nao podem ser expostas com maior detalhe.

P Interlink Dashboard Status: Comnected to AlertServer

D

‘J SOFTWARE Last alert: 03-Set-2015 14:27:11

VIEWE WuliView NET BERVICES PLATAFORMAS-SEGUROS paeup |

N

File Edit Tools
Count: 78 Selector: PLATAFORMAS-SEGUROS service alerts

Figura 17 — Business Service Dashboard Geral.
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Na Figura 17 a ferramenta engloba uma vista de todas as aplica¢des distribuidas com

maior risco e impacto para o negécio.

@ http://  Jescapexfindexjsp | /2 CA Service Desk Ma - An... | (@ Business Service Dashboard %

‘”" Interlink %‘ Dashboard Status: Connected to Alertserver
S sorrware Last alert; 03-5¢-2015 14:31:02 Profile | Heln | Logout

VIEWES MultiView NET PLATAFORMAS-SEGUROS rorur Bl

f: i l\ '\ A

RVINY

File Edit Tools
[ Count: 0 Selector. ADOBE-PDF-GENERATOR service alerts

aleld  timeReceived _servicepesk © ¢ mcname  _senviee _descricaocgd

Figura 18 — Business Service Dashboard da plataforma/aplicagdo Adobe.

Na Figura 18 a ferramenta revela uma vista mais especifica em que ¢ mostrada a

disponibilidade da plataforma e aplicacdo Adobe.

4.4. Definicao da Aplicagdo Adobe

De acordo com documentacdo interna, a plataforma/aplicagdo foi adotada na
Entidade Seguradora de forma a existir uma maior estandardiza¢do no desenho e criacao
de outputs de suporte aos varios sistemas distribuidos. Esta plataforma permite a
disponibiliza¢ao e centralizacdo de documentos Portable Document Format (PDF) em

suporte digital.

Identificado por Adobe (2013), a aplicacdo Adobe LiveCycle Enterprise Suite permite
a gestdo de formuladrios e documentos que ajuda a obter e a processar informacao de

processos. Alguns beneficios enumerados pelo uso da aplicagao sao:

e Entrega de aplicagdes que sdo acessiveis em qualquer lado e através de

dispositivos como desktops, smartphones, ou tablets (portabilidade);
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e Aumento de eficiéncia operacional;

e Garantia e controlo de documentos digitais € em papel, promovendo o

envolvimento e conformidade nos processos.

4.5. Processo de Automatizagcdo do Ciclo de Vida da Aplicacdo Adobe com o

Microsoft System Center Orchestrator

Neste subcapitulo ¢ mostrado o processo de automatizagao do ciclo de vida da

aplicacdo Adobe implementado com a ferramenta Microsoft System Center Orchestrator.

As figuras seguintes mostram a implementacdo na ferramenta Microsoft System

Center Orchestrator os processos para implementacdo do Ciclo de Vida entre os varios

ambientes.

No Anexo 1 podem ser visualizados todos os processos desenvolvidos.

(7] System Center 2012 R2 Orchestrator Runbook Designer
Actions Edit Options View Help
(uRefresh | Run @ H / CheekOut 7 JE5] Runbook Tester (] Orchestration Console
Comnections. A 1.200Devto CQ - Create Version | @ 1,211 Devto CQ - Send Package
e 4 ! d s
= @ SPFE001SC002
&% Runbooks Send [r‘nsl\ Update DB Qzlfcldm Get Paths (2)
i FM - Applications Error (4] Content with content
FM-CVA
0.0 Main
1.0 Sub-Routines
1.1.0 Folder Management
120DEVto CQ | ¥ ” P
130CQto PRD r P ! ‘_.j e '_.i
SMP Initialize Data GtFILESH Get Paths Get Version  Send Email
FM - Direciory Management Foldes DEV Ermor
FM - Global
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FM-PCS
FM-SCCM
FM - S5L
FM - Virtualization
FM - Web Platforms. 5
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Figura 19 — Criacdo da versdo para deploy da aplicacdo em Qualidade.
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Pode ser visualizado na Figura 19 a criagdo da versao que vai ser feito o deploy no

ambiente de Qualidade.
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Figura 20 — Deploy da aplicagdo Adobe em Qualidade.

Na Figura 20 ¢ mostrado o processo para implementacdo do CVA entre o ambiente

de Qualidade e Producao,

(Desenvolvimento).
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Figura 21 — Criagdo da versdo para deploy da aplicacdo Adobe em Produgdo.

utilizando a versdo criada no ambiente anterior
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Pode ser visualizado na Figura 21 a preparacgdo e criagdo da versdo da aplicacdo a ser

efetuada o deploy no ambiente de Produgao.
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Figura 22 — Deploy da aplicagdo Adobe em Produgao.

Na Figura 22 ¢ mostrado o processo para ser efetuado o deploy da aplicacdo Adobe

respeitante a0 CVA entre o ambiente de Qualidade e Producao.

4.5.1. Instrucdo de Trabalho - Ciclo de Vida da Aplicag¢do Adobe

Foi elaborada a Instrucdo de Trabalho, respetiva ao ciclo de vida da aplicagdo

distribuida 4dobe que pode ser visualizada no Anexo 2.

Neste documento estdo descritos os requisitos, circuitos e instrugdes técnicas, para a
utilizacdo da Plataforma de Ciclo de Vida criada na ferramenta Microsoft System Center
Orchestrator para atualizagdo da Aplicagdo Adobe. Este documento pode ser usado na

instalacao/atualizacao Aplicacional para o ambiente de Qualidade e de Produgao.

47



4.6. Andlise Comparativa de Resultados

Podemos considerar apds a implementagdo/automatizacdo de tarefas relacionadas
com o CVA um incremento substancial a nivel de produtividade, gestao de risco e reducao

de custos inerentes ao processo.

O ciclo de vida das aplicagdes era efetuado em algumas plataformas através de
copy/paste de binarios entre os varios servidores. As tarefas que estdo adjacentes a este
processo sdo a de realizar sempre um backup dos binarios da aplicagdo existentes na
plataforma onde vao ser colocadas as novas versdoes. De seguida sdo substituidos/
acrescentadas as novas versdes dos binarios. Este processo de entrada nos servidores onde
estdo alojados os bindrios das aplicacdes, as copias e os primeiros testes encontram-se
agora automatizados. Existiu assim uma melhoria a nivel tecnologico relacionado com o

CVA e também uma melhoria na qualidade dos processos dos sistemas e aplicagdes.

O erro inerente do esquecimento de algum passo no processo manual, existente
anteriormente, ¢ agora mitigado. O tempo de execugdo ¢ agora menor, permitindo assim

uma maior disponibilidade de recursos humanos.

Respeitante ao registo/documentacdo de alteracdes, o uso da ferramenta CA-SDM
permite um melhorado controlo das versdes das aplicagdes, o executante e a pessoa
responsavel por essa tarefa, assim como as datas relativas ao processo, acrescentando um
maior compromisso na realizagdo das tarefas inerentes ao CVA. Agora tudo fica
documentado relativamente ao processo de CVA, comparado com o realizado numa fase
anterior, em que os pedidos de alteragdes eram efetuadas verbalmente, por email ou por
telefone. A aplicacdo Adobe dispde agora de um CVA totalmente automatizado, existindo

um maior controlo ao nivel de SLA acordado com a Entidade Seguradora.

O processo de automatizacao de outras aplicagdes ainda se encontra a decorrer,
sendo efetuado de forma progressiva a sua evolucao. O tempo de resolucao de problemas
relacionado com o CVA ¢ agora mais reduzido pois basta reverter a passagem aplicando o
backup realizado anteriormente, permitindo assim um menor tempo de indisponibilidade

das aplicacdes.

O CVA passa agora a ser executado numa s6 maquina em vez de se aceder aos varios

servidores em que se encontram as aplicacdes.
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Na Tabela 1, estao descritos os valores relacionados com o CVA da aplicagdo Adobe.

Dados de CVA em CQ e PRD para Aplicacio Adobe - 1° Semestre — 2015

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Madia
Passagens Manuais - Tempo Médio (1° Trimestre) 425 400 430 42500
Passagens Automatizadas - Tempo Médio (2° Trimestre) 213 230 223 23000
Quantidade Passagens Mensal CQ 46 48 52 43 46 47 47
Quantidade Passagens Mensal PR 42 43 45 39 42 43 42

Tabela 1 — CVA em CQ e PRD para Aplicagdo Adobe - 1° Semestre — 2015.

Como se visualiza na Tabela 1, € possivel verificar que existe uma média mensal de

47 passagens entre o ambiente de Desenvolvimento e o de Qualidade e de 42 entre o

ambiente de Qualidade e Producao. Existe uma diferenca de valores entre o niumero de

passagens para os dois ambientes devido a nem todas as passagens a Qualidade entrarem

em Producdo. No 1° trimestre existiu uma média de tempos de 4,25 horas e no segundo

trimestre uma média de 2,30 horas.

No Grafico 1, estdo representados os nimeros de passagens e tempos de realizacao

do CVA da Aplicacao Adobe.

CVA em CQ e PRD para Aplicacio Adobe - 1° Semestre — 2015
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Grafico 1 — CVA em CQ e PRD para Aplicagdo Adobe - 1° Semestre — 2015.
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Como se constata no Grafico 1, o nimero de passagens entre os ambientes de
Qualidade (RFF'’s) e Producao (RFR’s) da aplicagao Adobe mantém-se constante ao longo
do primeiro semestre do ano 2015. O CVA da aplicagdo Adobe um valor médio mensal de
cerca de 90 passagens entre os ambientes de Desenvolvimento, Qualidade e Produgao. Os
tempos de execucdo de CVA da aplicagdo Adobe nos meses de Janeiro a Margo foram de
cerca de 4 horas e nos dos meses de Abril a Junho de cerca de 2 horas e 30 minutos,

verificando-se um decréscimo destes tempos com a automatizacdo dos processos.

Pode-se constatar que os tempos de execugdo a partir do més de Abril, data do inicio

da automatizagdo dos processos, apresenta agora um valor mais baixo.
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5. Conclusoes e Perspetivas de Trabalho Futuro

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes e as perspetivas de trabalho futuro

obtidas pela elaboragao do estudo de caso.

5.1. Conclusoes

As varias etapas deste estudo, incluindo a recolha e tratamento da literatura existente
em que o tema principal ¢ a gestdo de Ciclo de Vida de aplicagdes distribuidas aplicando o

ITIL, podem agora ser retiradas as respetivas conclusoes.

O enquadramento tedrico realizado permitiu concluir que a ampla procura de
ferramentas t€ém como objetivo permitir as organizagdes a melhoria continua dos servigos
assim como a redugdo de custos inerentes aos processos que os englobam. Através da
andlise tedrica realizada ¢ possivel observar que a flexibilidade da framework ITIL na
medida em que sendo um conjunto de boas praticas ¢ adaptavel a todas as organizagdes

permitindo um melhor ajustamento a realidade atual do negocio.

O estudo do modelo de gestao de servicos de T, seguindo as boas praticas referidas
pela framework ITIL e aplicando-o a um caso de estudo em contexto real, foi possivel
concluir-se que o controlo/registo de pedidos de alteragdes e entregas relacionadas com as
plataformas e aplicacdes assim como a automatizacdo de processos relativos ao CVA
possibilitou um maior controlo destas alteracdes e melhor quantificagdo do risco
envolvido. E possivel através deste registo saber o numero de alteragdes efetuadas, onde
estas incidiram e quem as solicitou e executou (portanto um controlo total de todo o

processo da alteragao).

As ferramentas de automatizagdo nos processos referentes ao ciclo de vida, permitiu
suprimir o que ndo traz valor acrescentado ao negocio, a libertacdo de recursos humanos
utilizados, a reducao de custos inerente a indisponibilidade das aplicagdes e uma gestao de

risco dentro de um intervalo de seguranga.

A adogdo faseada da automatizagdo de processos de ciclo de vida nas aplicagdes a
cargo da Entidade Financeira, ao nivel dos ambientes de Qualidade, Producdo e Disaster
Recovery, garante a existéncia de um compromisso no cumprimento dos SLA’s acordados,

indo de encontro aos objetivos da Unidade onde o estudo de caso foi desenvolvido.
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As boas praticas do ITIL, apesar de alguma resisténcia por parte das equipas
responsaveis pelo desenvolvimento, tém tido um nivel grande de aceitagdo. E fungio da

equipa de planeamento solicitar, aconselhar e controlar se as regras sao cumpridas.

Foram detalhadas situagdes em que se encontravam anteriormente os processos de
gestdo de CVA em contraste com a situagdo atual, sendo demonstrado a otimizagdo e

melhorias dos processos que foram analisados e desenvolvidos.

De acordo com o que foi planecado e seguindo sempre as recomendagdes da
biblioteca ITIL, foram descritos os passos que a Entidade Financeira segue para
desenvolver os processos de gestdo de CVA, e de que forma esta ¢ beneficiada através do
uso destes. O desenvolvimento deste estudo de caso permitiu assim a promoc¢ao da criagao

de valor e na satisfacao dos clientes de T1.

5.2. Perspetivas de Trabalho Futuro

No seguimento da continuagao de trabalhos relativos ao tema de gestao de CVA sera

interessante investigar mais profundamente o tema DevOps.

Sendo o DevOps uma metodologia de desenvolvimento de software que explora a
comunicagdo, colaboracdo e integracdo entre os developers das aplicagdes e os
responsaveis de Operagdes de TI, sera de extrema importancia para a Seguradora na gestao
de novas versdes das aplicagdes, na promo¢ao de um maior controlo na documentagao de

processos e de uma maior capacidade de emissao de relatérios relacionados com o CVA.

O conceito de DevOps esta frequentemente aliado a metodologia de desenvolvimento
Lean Startup, que possibilita a simplificacdo de processos e tem como objetivo principal a
contante procura na automatizagdo da maior quantidade possivel de processos
operacionais, através da constante motivagao na eliminagao de desperdicios integrantes no

Processo.

Atendendo a que o DevOps podera vir a ser o proximo conceito a seguir pelas
equipas de gestao de CVA, podemos perspetivar que este serd um tema com grande
impacto e interesse. A avaliagdo de melhorias a nivel da prestagdo de servigos de TI,
qualidade da entrega destes e medi¢cdo de custos necessarios para os processos atuais € a

comparagdo destes com os ja existentes provenientes de uma implementagdo seguindo o
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conceito de DevOps serd um tema interessante a ser trabalhado, trazendo mais-valias no

conceito pratico utilizado atualmente na Entidade Seguradora.

Depois de ter sido efetuado este estudo deverao ser continuamente revistos todos os
processos procurando sempre manter a exceléncia nos servicos de TI prestados a Entidade

Seguradora.
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Anexos

Anexo 1 - Elaboragdo prdtica de automatizacdo do processo de Ciclo de Vida da

Aplicagdo Adobe no Microsoft System Center Orchestrator

Os ecras secundarios apresentados nesta seccdo fazem parte do trabalho realizado

correspondente ao subcapitulo 4.5. Processo de Automatizagdo do Ciclo de Vida da

Aplicacdo Adobe com o Microsoft System Center Orchestrator.

Nao foi efetuada uma descrigdo exaustiva dos ecrds devido a dimensdo do relatorio

de projeto.

Listagem de Ecras

Ecra 1 — Fluxo da gestdo de versionamento;

Ecra 2 — Script para gestao de versionamento;

Ecra 3 — Copia da estrutura de Desenvolvimento para Qualidade;

Ecra 4 — Criagdo da Estrutura de versionamento;

Ecra 5 — Comando Robocopy;

Ecra 6 — Conexao a base de dados de Qualidade;

Ecra 7 — Envio de email de Notificagao;

Ecra 8 — Defini¢ao de caminhos dos ambientes de Desenvolvimento ¢ Qualidade;
Ecra 9 — Script de update da base de dados de Qualidade;

Ecra 10 — Selecdo da versao para ambiente de Qualidade;

Ecra 11 — Colocacao de binarios na pasta de Qualidade;

Ecra 12 — Defini¢ao de caminhos dos ambientes de Qualidade e Produgao;
Ecra 13 — Criacdo de versdo existente em Produgao;

Ecra 14 — Update de Base de Dados com versao de Produgao;

Ecra 15 — Update de Binarios em Produgao.
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Ecra 7 — Envio de email de notifica¢do
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#] System Center 2012 R2 Orchestrator Runbook Designer - o lEN
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#Set Connection String

‘$con, ConnectionString =(Data Sour (62084 Tritial Catakc
‘$con.open() i

Sagjcmd = new-object "System.data sqidlient, sgicommand ™ |
$sglomd.connection = $con

[ |[ e ([ e

Send Email Send Email Send Email
Error (4) Errer (3) Ermor (2)

& Text Fie Management
A7 Runbook Control

Log

Log imm|mum}m\

Ecra 9 — Script de update da base de dados de Qualidade

Actions Edit Options View Help

System Center 2012 R2 Orchestrator Runbook Designer

GiRefresh [ Run @ Stop | Checkn [ Check Out 7] Undo Check Out

Runbook Tester [} Orchestration Console

[Comnestans N | & 1200 Devto €Q- CresteVersion | b 12011 Devto CQ- Send Package

Acivtes |

i_&dﬁ h

. 5 Runbosks Send Email
.0 FM- Applcations it =
.0 FM-CVA

-9 00Main

& E:] 1.0 Sub-Routines
] 1.1.0Folder Management

| L9 130CQte PRO

@@ sMP Initialize Data GetFolders
-] FM - Directory Management with content
i) FM- Global

iy’

1] FM- Laboraterio

Content DEV
[ FM - Web Platforms i
- FM Plancamento
-[& Computer Groups

! N

%D@b‘b ‘5} 1

GetFILESH...

< FM - Log Trestment Send Email  Run Net
-] FM - Notifications Error Remo... Seript
-3 FM-PCS - =
[ FM-5CCM ._EJ‘ — ]
- FM-SSL Remave New Get Zip File
7] FM - Virtualization

» N

GetSRV_VE... Send Email
Error Get La...

Details Information
Define the query for the Query Database activity

Query
SELECT WEBSITE FROM dbo.cva WHERE SIGLA_APP='{SiglaAplicacional

\from "Initialize Data")' AND CONTENT="1'

Gssen |
3 tnd Process
Get SNMP Variable
Manitor SNMP Trap
= Query WM
Restart System
Run .Net Script
. Run Program
Run 55H Command
Save Event Log
Send SNMP Trap
Set SNMP Variable
F® Start/Stop Senvice

3 Runbaok Servers
-1} Global Settings
Send Email Send Email
Success Ertor Get Zip i || cancel || nep
2 Text File Management
A8 Runbook Control
Lo \

Lo Lot ity e

Ecrd 10 — Selecdo da versdo para ambiente de Qualidade

65



Actions Edit Options View Help
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Anexo 2 - Instrugdo de Trabalho - Ciclo de Vida da Aplicacdo Adobe

Esta instrucdo de trabalho tem como objetivo elucidar os técnicos da Unidade em
relagdo aos procedimentos a efectuar para a gestdo do CVA manualmente e através da

ferramenta Microsoft System Center Orchestrator.

Neste documento estdo definidos os objetivos/ ambito, os destinatarios, a
infraestrutura, os recursos, os circuitos de RFF (para CVA do ambiente de
Desenvolvimento para Qualidade) e RFR (para CVA do ambiente de Qualidade para
Producao).

Este anexo esta referenciado no ponto 4.6.1. Instrucdo de Trabalho - Ciclo de Vida

da Aplicacdo Adobe deste relatorio de estudo de caso.

Versdo n.2 Data de Entrada em Vigor Data da Préxima Revisdao

01.00 2015-XX-XX 2016-XX-XX

Ciclo de Vida Aplicacional - CVA Adobe

Objetivos e Ambito

Este documento contém requisitos, circuitos e instrugdes técnicas, para a utilizagdo da Plataforma de CVA para

atualizagdo da Aplicagdo Adobe. Este documento pode ser usado nas seguintes situagées:
- Instalagdo/ atualizagdo Aplicacional para o ambiente de CQ

- Instalagdo/ atualizagdo Aplicacional para o ambiente de PRD

Destinatarios

Técnicos da unidade de Plataformas Distribuidas.
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Descricao de Requisitos

Tabela de Requisitos

1 - Este procedimento pode ser iniciado depois de garantidos os seguintes requisitos:

e  Privilégios de administragdao nos servidores dos ambientes de Qualidade e Produgdo;

e  Privilégios para executar runbooks no Orchestrator.

Infraestrutura

Esta documentagdo é vdlida apenas na seguinte infraestrutura e componentes

descritos:

Servidore(s) Adobe

Servidore(s) SQL para Orchestrator

Servidore(s) FileServer

Qualidade
SQXXXXXAPS08

Produgdo

SPXXXXXAPS01
SPXXXXXAPS02
SPXXXXXAPS03

Servidore(s) Orchestrator

Rede Interna
SPXXXXXXSCOO02
Print

SPXXXXXSCO03

Produgdo

VPXXXXXSXL184\SXXX99,30004

Produgdo

SPXXXXXFALO6

Recursos

Consola de Microsoft System Center Orchestrator: http://XXXXXXXsc002:82

Localizagdo dos Ficheiros (FileShare): \\XXXXXXX06\CVA
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Passagens Adobe DEV para CQ

Circuito de Solicitacdo de Ciclo de Vida Aplicacional de DEV a CQ

Equipa Solicitante
(SEG-XX)

A

Legenda
- Equipas Intervenientes no Circuito
Abertura de
RFF/ RFF
Alterado

Processos ou Subprocessos

‘ Validagdes ou decisdes
Equipa Planeamento - ImplementagSes

—OK—p

——NOK—p

—YES—>

Validagdo do RFF )
alidagdo do N

Anélise /
Troubleshooting

Execugdo das Imple mentagdo
Instrugdes do RIP Orchestrator

Equipa Solicitante
(SEG-XX)

Conclusdo do

Pedido Validagdo

Equipa Solicitante
(SEG-XX)
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Procedimentos de Implementacao via Orchestrator de DEV para CQ

- Rececdo e Andlise do CHG

[}
Rececao de Ticket

Abrir o RFF e colocar “Work in Progress” e assighar ao nome
de quem o ird executar.

Analise do Ticket .

Identificar a(s) pasta(s) afetadas;

Identificar a hora de agendamento para execugdo da
Implementacao.

Validagao dos Binarios

e Estrutura

Abrir o RIP e verificar na localizagdo especificada se existe a
estrutura necessaria para a implementacgao solicitada.
Ex:\\ooxxxxxxxxx\CVA\DEPLOY\DEV\NEW\ADOBE\...

Validagdo se ha

Intervengao Manual

Consultar o RIP se ha algum tipo de execu¢dao manual ou
tarefas que nao estejam automatizadas nos scripts de
implementacao Adobe;

Se forem identificadas tarefas passar para “Implementagao
Manual”;

Se ndo forem identificadas tarefas manuais prosseguir para
“Implementacao Orchestrator”.

- Implementacao Manual

Instrugdes Gerais — | o

Erros nao especificados

Em caso de qualquer erro nao especificado pelo
procedimento passar para o cuidado da equipa PS.

Deployment Manual

Executar os passos identificados e descritos no RIP;

Se ndo houver mais nada para executar manualmente ou
através do Orchestrator passar para a Tarefa: “Encerramento
do Ticket”;

Se ainda houver uma parte da implementagao para correr no
Orchestrator passar para a Tarefa “Deployment
Orchestrator”.
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- Implementacao Orchestrator

Instrucdes Gerais

Erros nao especificados

e Em caso de qualquer erro nao especificado pelo
procedimento passar para a equipa PS.

Deployment

Orchestrator

e Abrir a consola do Orchestrator.

¢ Navegar a estrutura de pastas “FM — CVA\1.0 Sub-
Routines\1.2.0 DEV to CQ”;

e Mudar para a TAB “RunBooks” e Selecionar o Runbook
1.2.0.0.

=
9__ + K= g, - ® agels 2-g O Oechastaation Conscly

Iiscromscie Sywaerm Cierer 2012 R2

Runbooks Details for *1.2.0 DEV to OO

e Correr o Runbook 1.2.0.0, cliando em “Start RunBook” e
colocar a respetiva Plataforma (PLT) no campo;

start Runbook

Ciarbines Bisr bk 1 7000 D 4 00 <
HAMNG RunDOooK  F.LLUW Ly (oL \

Runbook Parameter(s)

Pama

Sigladplicacional

LIFEXX

e Mudar para a TAB “Jobs” para acompanhar a execug¢do do
Runbook.
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- Implementacao Orchestrator

Details for '1.2.0 DEV to CQ'

Summary | Runbooks | JOBS | Instances

) Filter

Jobs 1-50 of 164

Status Job ID Runbook Mame Start Time
[E] 6f5c1e94-8cef-46c.,  1.20.0 Dev to CQ - Create Version  3/23/2015 3:55:0
'@' eff14bda-... 1201 Dev to CQ - Send Package  3/20/201510:18:

e AL P AT AT U an T Al Y AmARAdE A AT

¢ Quando este terminar com sucesso, voltar a TAB dos
RunBooks e correr o Runbook 1.2.0.1 e colocar a respetiva
Plataforma (PLT) no campo;

Start Runbook

Starting Runbook '1.20.1 Dev to CQ - Send Package

Runbook Parameter(s)
MName Walue
| SiglaAplicacianal | ADOBES_LIFEXXK

e Mudar novamente para a TAB “Jobs” para acompanhar a
execucdo do Runbook até ao seu sucesso;
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- Implementacao Orchestrator

Details for '1.2.0 DEV to CQ)'

Summary | Runbooks | Jobs | Instances
¥ Filter

Jobs 1-50 of 165

Status Job ID Runbook Name Start Time
13 4b74e4c3-3729-4d... 1.2.0.1 Dev to CQ - Send Package 3/23/2015 4:01:2

(1] 6f5c1e94-8eef-46c..  1.2.0.0 Dev to CQ - Create Version  3/23/2015 3:55:(

Details for '1.2.0 DEV to CQ'
Summary | Runbooks | Jobs | Instances
)/ Filter

Jobs 1-50 of 165

Status Job ID Runbogok Mame Start Time
'3@' 4b74edc3-3729-4d.. 1.2.0.1 Dev to CQ - Send Package 3/23/2015 4:01:3
'f}' 6f5c1efd-Bcef-dbc..  1.2.0.0 Dev to CQ - Create Version 3/23/2015 3:55:C

¢ No fim de execu¢dao com sucesso passar a Tarefa: “Fecho do
Ticket”.

- Encerramento do Ticket

Abrir o RFF e colocar em “Hold End User Response” com
informacdo da execugao do pedido conforme solicitado e a
do Ticket pedir para validar/testar.

Atualizacao do Estado

Apos validagdao com sucesso do Pedido, a equipa solicitante

“SEG-EQUIPA XX” devolve o pedido para podermos encerrar;
Fecho do Ticket

Aceder novamente ao RFF e atualizar o estado para
“Resolvido”.
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Passagens Adobe CQ para PRD

Circuito de Solicitagdo de Ciclo de Vida Aplicacional de CQ a PRD

Equipa Planeamento

Circuito de
Solicitagdo de
GA’s (RFR’s)

Solicitagdo GA
(RFR)

Equipa Solicitante

A

(SEG-XX)

Equipa PS

OK-

“Sem Objegdes”

Validagdo do RFR

Equipa Solicitante

Mudanga do
estado GA (RFR)
Proposal

Equipa GA

Aprovagdo da GA

Equipa Solicitante

A

(SEG-XX)

Validagdo do RFR

Pedido de GA
(RFR) Aprovado

Equipa Planeamento

Implementagdo
da Execugdo do
RFR

Legenda

- Equipas Intervenientes no Circuito

Processos ou Subprocessos

‘ ValidagBes ou decisdes
- e

—O0k—p>

—NOK—p

—YES—>

—No—

mmmmm— |ntervencio Manual

Implementagdo
Orchestrator

Execugdo das
Instrugdes do RIP

Agendamento da
Execugdo do RFR
Planeamento

Configuragdo do

Agendamento TWS

W Andlise /

Troubleshooting

NOK-

Condusdo do
Pedido
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Procedimentos de Implementac¢ao via Orchestrator de CQ para PRD

- Rececdo e Andlise do CHG

Rececdo de Ticket e Abrir o RFR em estado “Open”.

¢ Identificar a(s) pasta(s) afetada(s);

Andlise do Ticket ¢ Identificar a hora de agendamento para execu¢do da
promogao.

e Abrir o RIP e verificar na localizagdo especificada se existe a
L oo estrutura necessaria para a implementacao solicitada.
Validagdo dos Bindrios | p,.\\ yyo000000 \CVA\DEPLOY\CQ\NEW\ADOBE\...

e Estrutura . . . .
o Editar os Script e validar se estdo corretos os pressupostos

(URL’s, Solutions, Features... outros), mencionados no RIP.

e Apos validagOes e se nao houver nenhum inconveniente ou
problema, transferir para a equipa solicitante com a

informacao “Sem objec¢Ges por parte da PS”;
Aprovagao da PXX-PS
e Se encontrar algum problema ou inconveniente, devolver o

RFR de volta para equipa solicitante com a informagao
necessdria ou corregao a efetuar.

e Consultar o RIP se ha algum tipo de execu¢ao manual ou
tarefas que nao estejam automatizadas nos scripts de

implementacao Adobe;

Validagdo se ha
e Se forem identificadas tarefas passar para “Implementagao

Intervengao Manual Manual”;

e Se ndo forem identificadas tarefas manuais prosseguir para
“Implementagao Orchestrator Agendamento”.

- Implementacao Manual

Instrucbes Gerais — | ¢« Em caso de qualquer erro n3o especificado pelo

Erros ndo especificados procedimento passar para a equipa PS.

e Executar os passos identificados e descritos no RIP;

Implementacgao " .
e Se nao houver mais nada para executar manualmente ou

Manual através do Orchestrator passar para a Tarefa: “Encerramento
do Ticket”.
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- Implementacao Manual

e Se ainda houver uma parte da implementagdo para correr no
Orchestrator passar para a Tarefa “Implementagdo
Orchestrator Manual”

- Implementacao Orchestrator

Instrucbes Gerais — | ¢« Em caso de qualquer erro n3o especificado pelo
Erros ndo especificados procedimento passar para a equipa PS

e Ver no RFR os dados necessdrios para a hora de
Implementagio agendamento via IBM —Tivoli Workload Scheduller (TWS);

Orchestrator Agendamento. | ¢ No dia seguinte validar se tudo correu como espectavel e dar
inicio ao procedimento de “Encerramento do Ticket”.

e Abrir a consola do Orchestrator;

¢ Navegar a estrutura de pastas “FM — CVA\1.0 Sub-
Routines\1.3.0 CQ to PRD”;

Microsoft System Center 2012 R2

Runbooks Details for '\’

4l 1S Summary | Runbooks | Jobs | Instances
| FM - Applications

1 FM - CVA

& Filter

| FM

- Directory Management

1 FM - Global AndfOr Field Name Operator

M Id Equals

| FM

- Laboratorio

Deployment

Al Runbooks 1-10f 1

TRM-
1 FM - PCS

Notifications
Runbook Name Folder Path

1.3.0.0 CQ to PRD - Create Version \FM - CVA\1.0 Sub-Routines\1.3.0 CQ to PRD

Orchestrator Manual

| FM - Planeamento

e Mudar para a TAB “RunBooks” e Selecionar o Runbook
1.3.0.1;
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- Implementacao Orchestrator

Microsoft System Center 2012 R2
Runbaoks Details for *1.3.0 CQ to PRD'
\ 11 summary | Runbooks | obs | instances
_| FM - Applications
& Filter
_|FM-CVA
_1 0.0 Main
_1 1.0 Sub-Routines And/Or Field Name Operator
71110 Folder Management d Equals
e Runbooks 1-1 of 1
4| [[130CQto PRD
Runbook Name Folder Path
1.3.0.0 CQ to PRD - Create Versi
o o= reste Tesen 1.30.1CQ to PRD - Send Package \FM - CVA\1.0 Sub-Routines\1.3.0 CQ to PRD

%1301 CQ to PRD - Send Package

e Correr o Runbook 1.3.0.0, cliando em “Start RunBook” e
colocar a respetiva Plataforma (PLT) no campo;

Start Bunbook
Starting Runbook *1.3.0.0 CQ to PRD - Create Yersion

Runbook Pasameter(s)
Wame Value

Sigladplicacional | ADOBES LIFEXXK

e Mudar para a TAB “Jobs” para acompanhar a execuc¢dao do

Runbook.
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- Implementacao Orchestrator

Microsoft System Center 2012 R2
Runbooks Details for *1.3.0.0 CQ to PRD - Create Version'
\ 3 Summary | Jobs | Instances
| FM - Applicaticns
i % Filter
| FM - CVA
“10.0 Main Instances 1-38 of 38
_11.0 Sub-Routines Status Runbook Name
11.1.0 Folder Management 'C:l‘ 1.3.0.0 CQ to PRD - Create Version
“11.2.0 DEV to €O 'C:“ 1.3.0.0 CQ to PRD - Create Version
4 [C130CQtoPRD @  13.00CQtoPRD - Create Version
§%1.3.0.0 CQ to PRD - Create Version 'e}‘ 1.2.00CQ to PRD - Create Version
21301 CQ to PRD - Send Package 'C:“ 1.3.0.0 CQ to PRD - Create Version

¢ Quando este terminar com sucesso, voltar a TAB dos
RunBooks e correr o Runbook 1.3.0.1 e colocar a respetiva
Plataforma (PLT) no campo;

Start Runbook

Starting Runbook "1.3.0.1 CQ to PRD - Send Package

Runbook Parameter(s)
MNarmie Vialue

| Sigla&plicacional ['—.DCEES LIFEXX

e Mudar novamente para a TAB “Jobs” para acompanhar a
execucdo do Runbook até ao seu sucesso.
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- Implementacao Orchestrator

Microsoft System Center 2012 R2
Runbooks Details for '1.3.0.1 CQ to PRD - Send Package’
\ k. Summary | Jobs | Instances
1| FM - Applications
. ¥ Filter
7 FM - CVA
~ 0.0 Main Instances 1-42 of 42
~ 1.0 Sub-Routines Status Runbook Name
11.1.0 Folder Management '@' 1.3.0.1 CQ to PRD - Send Package
71.20 DEV to CQ @  130.1CQto PRD - Send Package
4 [130€Qto PRD @  1301CQtoPRD - Send Package
1™,1.2.0.0 CQ to PRD - Create Version @ 1301 CQto PRD - Send Package
1®1.2.0.1 CQ to PRD - Send Package A 1301 CQtoPRD - Send Package

No fim de execu¢dao com sucesso passar a Tarefa:
“Encerramento do Ticket”.

- Encerramento do Ticket

Atualizacao do Estado | ¢

do Ticket

Abrir o RFR e colocar em “Implemented” com informacgao da

execucao do pedido conforme solicitado.

Fecho o Ticket

O encerramento final do Ticket é processado

automaticamente pela plataforma CA-SDM sem a nossa

intervencao.

CONTROLO DE ALTERAGOES

Responsavel pela Unidade responsavel pela Descri¢dao das
Versao Data
Elaboracdo/Verificacdo/Publicagdo Elaboracdo/Verificacdo/Publicagdo Alteragbes
0 Versao 2015
XXXX XXXXX XXXXXX XXXXX XX-XX-PS
1.00 Inicial -04-06

Tabela 1 - Controlo de Alteragoes

REFERENCIAS DO DOCUMENTO

[RF-1] Documento de Definigdes do SGQ

[RF-2] Documento de Acrénimos do SGQ
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Anexo 3 - Registo Informativo de Passagem a Qualidade - Ciclo de Vida da
Aplicagcdao Adobe

Neste documento estdo definidos os procedimentos a realizar para o CVA de
Qualidade. Contém informagdo relevante tais como o responsavel técnico que pede a

intervengdo, os contactos e os procedimentos de rollback. Devera sempre estar anexado a

um RFF.

Este anexo estd referenciado no ponto 4.2.4. Documentos associados as Alteracdes

deste relatorio de estudo de caso.

Registo Informativo de Passagem a Qualidade

Plataforma/Aplicagdo Adobe Versao

Projeto

AlteragGes ao

Corregoes ao CHG (1) CHG (2)

CHG (ambiente anterior)

Data/hora  pretendida

- 2015-07-31 (assim que possivel)
(de execucgao)

Responsavel Técnico XXXXXXXX Contacto XXXXXX

Equipa Solicitante XXXXXXXX Data 2015-07-31

(1) Escolher esta opgdo sempre que solicitou uma passagem/intervengdo correctiva de uma passagem anterior.

(2) Escolher esta opgdo sempre que solicitou uma passagem/intervengdo complementar a uma passagem anterior.

Ambiente Qualidade

Notas: Caso o ambiente ndo seja Produgdo, passe para o ponto Implementagdo;
Caso o ambiente seja Produgdo anexar sempre autorizagdo do cliente (para o caso do CHG);

O pedido de passagem a produgdo pressupde que as alteragdes se encontram certificadas em ambiente de Qualidade.

Avaliacdo da Alteragdo

[ sim

Esta assegurada a

i N&o, Descrever Procedimento de Continuidade
conformidade com o Plano de

L. . de Negdcio (DR ou outro)
Continuidade de Negdcio?
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Procedimentos de Implementagao

Objectivos Genéricos / Funcionalidades afectadas / disponibilizadas

™ Instalag3o de nova Aplicagio ¥ Actualizagdo de Ficheiros
[ Base de Dados
[ Upgrade de Aplicacio existente [” Alteracdo em configuracio

™ Actualizagdo de Produtos Base

Corregdio de Output Adobe

Procedimentos:

Actualizacdo da Aplicagdo para Qualidade:

1. Copia dos ficheiros *.xdp para globaldir/lifeXX

e GetSubscricaoLeveXXPDFBSG.xdp

(Descrever os procedimentos de validagdo da implementagdo, caso aplicavel)

Procedimentos de rollback:

Aplicar o Backup realizado antes da passagem.

Observagoes

(Descrever detalhadamente todas as observacdes e /ou melhorias técnicas a

sugerir)

Observagoes:

Melhorias a propor:
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Anexo 4 - Registo Informativo de Passagem a Producdo - Ciclo de Vida da

Aplicagcdao Adobe

Neste documento estdo expostos os procedimentos a realizar para o CVA de
Producdo. Fornece informacao relevante tais como o responsavel técnico que pede a
intervengdo, os contactos e os procedimentos de rollback. Devera sempre estar anexado a

um RFR e ter como referéncia o(s) RFF(s) correspondentes.

Este anexo estd referenciado no ponto 4.2.4. Documentos associados as Alteracdes

deste relatorio de estudo de caso.

Registo Informativo de Passagem a Producao

Plataforma/Aplicacdo Adobe Versio
Projeto
Corregdes ao CHG (1) Alteragdes

¢ ao CHG (2)

CHG (ambiente anterior) |CHG-415599

Data/hora  pretendida

- 2015-07-31 (assim que possivel)
(de execucgao)

Responsavel Técnico XXXXXXXX Contacto XXXXXXXX
. . . 2015-07-
Equipa Solicitante XXXXXXXX Data 31

(1) Escolher esta opgdo sempre que solicitou uma passagem/intervengdo correctiva de uma passagem anterior.

(2) Escolher esta opgdo sempre que solicitou uma passagem/intervengdo complementar a uma passagem anterior.

Ambiente Producao

Notas: Caso o ambiente ndo seja Produgdo, passe para o ponto Implementagdo;
Caso o ambiente seja Produgdo anexar sempre autorizagdo do cliente (para o caso do CHG);

O pedido de passagem a produgdo pressupde que as alteragdes se encontram certificadas em ambiente de Qualidade.

Avaliacdo da Alteragdo

Esta assegurada a
conformidade com o Plano de [ sim

Continuidade de Negocio?
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Procedimentos de Implementagao

Objectivos Genéricos / Funcionalidades afectadas / disponibilizadas

™ Instalag3o de nova Aplicagio ¥ Actualizagdo de Ficheiros
[ Base de Dados
[ Upgrade de Aplicacio existente [” Alteracdo em configuracio

™ Actualizagdo de Produtos Base

Corregdio de Output Adobe

Procedimentos:

Actualizacdo da Aplicagcéo para Producgdo:

2. Copia dos ficheiros *.xdp para globaldir/lifeXX

e GetSubscricaoleveXXPDFBSG.xdp

(Descrever os procedimentos de validacdo da implementacdo, caso aplicdvel)

Procedimentos de rollback:

Aplicar o Backup realizado antes da passagem.

Observagoes

(Descrever detalhadamente todas as observagées e /ou melhorias técnicas a

sugerir)
Observagoes:

Melhorias a propor:
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