UNL — Universidade Nova de Lisboa

ISEGI — Instituto Superior de Estatistica e Gestaale

Informacéao

Gestao do Ciclo de Vida das Aplicacoes

Analise do SAP Solution Manager

Helder Jodo Ortet Baessa

Lisboa

Novembro 2011



UNL — Universidade Nova de Lisboa

ISEGI — Instituto Superior de Estatistica e Gestaale

Informacéao

Gestao do Ciclo de Vida das Aplicacoes

Analise do SAP Solution Manager

Dissertacdo apresentada como requisito parcialgidesncdo do grau de mestre em
Estatistica e Gestao de Informacao pelo InstitufgeBor de Estatistica e Gestéo de
Informacao da Universidade Nova de Lisboa, somtaigo cientifica do Professor

Doutor Miguel Castro Neto.

Helder Joao Ortet Baessa

Lisboa

Novembro 2011



AGRADECIMENTOS

A minha esposa Libania Baessa por sua dedicacéim, @mmpreensio e
incentivo.

Aos meus pais Jodo Baessa Afonso e Maria José Baess meus
irmaos Edson Baessa, Edmir Baessa e Hélio Baeksapm@o incondicional.

Um agradecimento especial ao meu filho Helson Begge apesar da
sua tenra idade foi quem mais me motivou a supea#s essa etapa da minha vida.

Ao meu orientado Miguel Neto pela sua paciéncipaaana realizacédo
deste trabalho.

A instituicio que proporcionou o contetido paraadizacio do trabalho
bem como aos seus colaboradores que de uma cami@ ¢ontribuiram para que este
trabalho pudesse ser realizado.

A todos aquele que directa ou indirectamente meeg.

E agradeco a Deus pela forca que me deu parajsez da nao fracassar

e cumprir com as minhas metas estabelecidas.



RESUMO

As aplicacdes, dentro das organizagfes, deixamvemais de ser
simples ferramentas de processamento de dadoagmnair um papel critico no
sucesso das organizagfes, passando a incorpoeanassintegrados de suporte aos
processos de negdcios e tomada de decisdo. Odeieeimplexidade que os sistemas
aplicacionais alcangaram hoje, criou uma grandeutiifade e falta de coordenacéo para
as equipas de TI (Tecnologias de Informacao) niigea mudanca e das fases do ciclo
de vida das aplicacdes.

E do senso comum que as ferramentas para a gesticalde vida das
aplicagbes od\pplication Lifecycle Manageme(iLM) se tornaram numa das
principais solugbes para lidar com a administraigisistemas aplicacionais e gerir a
qualidade das mesmas. Assim, ndo sO as empredasete/olvimento de aplicacdes
como equipas dedicadas a gestao de aplicacbesvéstido na criacdo de solucdes
para a gestao do ciclo de vida das aplicagbesstolgado a melhoria da qualidade das
aplicacdes e o SAP Solution Manager representaxem@o.

No presente trabalho, revéem-se 0s principaisaitmscda gestao do
ciclo de vida das aplicacdes, o seu estado de artgua relevancia para a otimizacao da
gualidade da gestéo das aplicagfes. Sera tambdisadona SAP Solution Manager
enquanto ferramenta para gestao do ciclo de visaplecacoes, tentando compreender
como a ferramenta podera optimizar tal procespaytir da realizagéo de um estudo

num cliente que éSAP Customer Center of Expertise Primary Certifarat'.

! Certificacdo atribuida pela SAP a clientes que eemplguns requisitos, como possuir todas as
funcgbes bésicas e infraestruturas para a colabmaé SAP configuradas, haver adoptado a
metodologia RUNSAP e, ter o SAP Solution Manag&alado e configurado. Este certificado tem como

objectivo reforcar o compromisso de uma empresaaamelhoria continua das suas solugfes SAP.






ABSTRACT

Increasingly, enterprise applications are no losgaple tools for
processing data, to assume a critical role in tlteess of organizations, as far as them
becoming integrated systems, supporting compleibas processes and decision
making. The level of complexity that applicatiors®ms have achieved created great
difficulties and a lack of coordination for IT (lmfmation Technology) teams regarding
the management of change and the stages of thgdiéeof applications.

It's from common sense that solutions for ApplioatLife-cycle
Management (ALM) became one of the main solutiongeal with the administration
of application systems and to manage the qualithage applications. Thus, not only
companies, but also software development teamsihsgsted managing applications
in order solutions for ALM, that aim to improve theality of applications, and the SAP
Solution Manager in a concrete example.

In this thesis, we review the main concepts of Alifd state of art and
its relevance to optimize the quality of applicatmanagement. We will also review
the SAP Solution Manager as a tool for applicalif@rycle management, trying to
understand how the tool can optimize such prodess, a study on a client which is a

“SAP Customer Center of Expertise Primary Certifimal’?.

2 Functional certification given by SAP to custometso meet certain requirements such as having all
the basic functions and the infrastructure to petallaboration with SAP, having adopt the RunSAP
methodology, having a SAP Solution Manager instiidlad configured. This certificate is designed to

reinforce a company committed to improving contifyiés SAP solutions



PALAVRAS-CHAVE

Gestao do ciclo de vida das aplicacoes;
Gestao dos servigos de T,
Information Technology Infrastructure Libra(yTIL);

SAP Solution Manager.

KEYWORDS

Application Lifecycle Management;
IT Service Management;
Information Technology Infrastructure Library (IT\L

SAP Solution Manager.

Lista de siglas

ALM — Application Lifecycle Management

CALM — Collaborative Application Lifecycle Managemte
ITIL - Information Technology Infrastructure Librar

ITSM — Information Technology Service Management
RFC — Remote Function Call

SAP — Systems, Applications and Products in Dateé¥sing
SDLC - Software Development Lifecycle

TCO — Total Cost of Ownership

TI — Tecnologias de Informacéo



INDICE
AGRADECIMENTOS ... e et e e e e e e e e e een e ees 1
RESUMO . .. ettt e et e e et e e e e e e eaa e 2
Y 1S 1 9 2 PR 4
PALAVRAS-CHAVE ... e et e 5
KEYWORDS ...t ettt e e e e e e en e et e eean s 5
LiStA 08 SIGIAS .. ..eiieeeiiii e eii ettt e ettt e e e e et e e e e e e e nr e e e e eene 5
1\ 5[ =TSSR 6
INDICE DE FIGURAS ..ottt ememeie ettt eaneenenee e e 9
INDICE DE QUADROS ......cuoeiiiiieecee et eaeeete e e etaesteeeteeetaseraeseeeneeas 11
1. INTRODUGAO......cceiieitieee et oot ete e ete e enaesteareeeaeeneearens 12
1.1. ODbjetivos dO €StUAO.........iiiiii e ceeeeee e e ena e 13
I I O @ L o] 1= 1)V T3 0 =1 = U U 13
1.1.2.  ODbjetivOS @SPECITICOS. .....uuurrrrriimeememe e ee e 13
2 Y o) 11Y7= Tox> Lo PP 14
1.3. Pergunta de Partida...........coooeuiieeemmmmuiieeee e 14
1.4. Metodologia de INVESHIGAGAD ........... o eeeeeeeriiiie e eee et eeeeennas 15
1.5. Estrutura da diSSEragaO0 .........cuvuimmmmmmciieiiiiii et 15
2. GESTAO DO CICLO DE VIDA DAS APLICAGOES. ..o, 17
2.1. Gestao do ciclo de vida das aplicagles...........ccevveverieeiiiiiiiineeeeeiiiinnnn, 17.
2.2. PrinCipios dO ALM......ooiiiiiiiiiiiiiitcemmeeieititeie e 20
2.3. Evolucéo das ferramentas Suporte a0 ALM e .oooeeviiiiinineeniiiiiiiiiineeeee, 21

2.3.1. Ferramentas de suporte 80 ALM 1.0. ..enenieeeriiiiiiiiiiineeeeeieeeiiinnnn. 22

2.3.2.  Ferramentas de suporte a0 ALM 2.0. . eevvneeeeiriieeeiiiieeeeeiineeeeain . 23



2.4, AtVIdAdES e ALM .......uiiiiiiiiiiieit e e 25
2.4.1.  ANAIISE d€ rEqUISITOS. .....uuuiiiieiiieieibe b 26
2.4.2. DESENNO. .....uuiiiiiiiei e e 27
2.4.3. Desenvolvimento € tESTe. .......ooiiieieiiriiii e 28
2.4.4.  IMPIEMENTAGAD. ....uiiieeiiieiiiii ettt e e e e eeeee 29
2.4.5.  OPCIAGOES. ..vuuuii ettt ettt eeanaae 31
2.4.6.  OUIMIZAGAD. ..eeevvvviriiiieeeeeeeet ettt e e e e e et e ettt e e e e e e eeeastnaneeeeeeenes 32
2.5, Vantagens do ALM ... e 33
3. GESTAO DE APLICACOES E GESTAO DE SERVICOS (ITSM)................ 35
L 701 R I I | PSR 36
3.1.1. Ciclo de vida doS ServiGOS ITIL ... eeeeiiiiiiiiiaaeeee e 38
3.1.1.1. EsStratégia de SEIVIGOS. .....ccoeeiiiieiies oo e 39.
3.1.1.2. DesSenho de SEIVIGOS..........uuiiiiiiiiiiiiiiiiaie e e e et eeeeeeens 41
3.1.1.3.  TranSiCAO d& SEIVICOS........uuiiieeiiiiiieiii e ee et eeeiti e e e e et e e eeeeeees 42
3.1.1.4.  Operacies 08 SeIVIGQS.......uuuuuuiiaiaeiiieiiiuiaaaeeeeeeeiiaaaeaeeeeneenane s 43
3.1.1.5. Melhoria continua dOS SEIVIGQS.........uuiiieeeeiiiiiiiiiiiee e e eeeeeiiaeeeeeeeees 45
3.1.2. Dificuldades na implementacdo das normas.ITl.............ccccciiiinnneenn. 46
4. SAP E GESTAO DO CICLO DE VIDA DAS APLICACOES............ccceu...... 48
4.1. Conceito de SAP Solution Manager ........cccceeeveiiiiieiiiiiieeeeeee e 8.4
4.2. ITIL @ SAP Solution Manager ........... e eerneeereiiieeeeiiiieeeeeiiseeesesinaaaes 50

4.3. Gestao do Ciclo de Vida das aplicagfes atrdwé3AP Solution Manager ...51

4.3.1.  MetOdOIOGIAS. ...ccevvriniiieeeiiieet s ettt eeeee 51
4.3.1.1.  ACCEIErated SAPR. . ..o 51
4.3.1.2.  RUNSAPP.. e e e e er e e 53

4 3.2, PrOCESSOS. .ottt 58



8.

4.3.3.  FEITAMENTIAS. .. .ccieiiiiiiieii e mmmmmmm et e e e e e e et e e nnneeeees 64
4.3.3.1.  Andlise de reqUISItOS........cooeii i 65
4.3.3.2.  DBSION . it aneae 1.6
4.3.3.3. DesenvolVIMeNtO € tESIES........uii it 69
4.3.3.4.  IMPIEMENTAGCAQ........uuuuiiii it 70
4.3.3.5.  OPBIAGAD ... e eeeieieetie ettt 70
VARG TRC N T © ] ) 1] 472 Vo3 Lo KSR 73
UM EXEMPLO DE UTILIZACAO DO SAP SOLUTION MANAGER............ 75
5.1. Abordagem & utilizacdo do SAP Solution Manager............cccooeeeevveennnnnnn. 75
5.2.  Um exemplo de utilizagdo do SAP Solution M@mag...............cceeeevvvvnnnnnn. 76
5.2.1. Descrigdo da organizagdo estudada. -...ccceceeevviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeennn B,

5.2.1.1. Caracterizagédo do departamento onde foi realizadgstndo do caso
pratico. 77

5.2.2. Delimitacdo do problema............ccccueeeiiiiiiiiiiiiiiiii e 8

5.2.3. Implementacdo do SAP Solution Manager . .....coveeeeeeeerverniiineeereeennn 19

5.2.4. Administragdo de SolUGOES € SISIEMAS ceeeami i eeiiiiiiiiiiie e 81
5.2.5. DocumentaGao da SOIUGAD ............cemmmmmmeeeereeiiiiiaeieeeeeeiiiiineaeeaeens 85
5.2.6. Distribuicdo automética do certificado denot@ncao. .............ceeeeeeeeenn. 87
5.2.7. Monitor de alertas CCMS. ... eceeee e 89
5.2.8.  Avaliagcdo do departamentO..........cocuuurieriiiiiiiiiae e 96
5.2.9.  PrOXimOS PASSOS ...ceeieiiiiiiiiiiiiiaeiiaeeieueueeeneseninsnennnnnennnnn s 99
CONCLUSAO ..ottt ettt 101
APENDICE ..ottt emee ettt ettt enenes 103
% T @ 10 1= 1 o] =1 o 103

BIBLIOGRAFIA CONSULTADA ...t 106



INDICE DE FIGURAS

Figura 2.1Perspectiva SDLC dO ALM .......uiiiiiiiiiiiimmmmme e 18
Figura 2.2Perspectiva PMI dO ALM .......ooouiiiiii e 18
Figura 2.3AtIvIdades de ALM.........ccooiiiiiiiiei s et e e e e e 25
Figura 2.4Fases e iteracdes usadas no ciclo de desenvolamen..................cc.e.e. 28
Figura 2.5Atividades envolventes no processo de implementaca........................ 30
Figura 3.1Gestao de ServiGoS ITIL ....coviiviiiiiiieeeeeiees e 317.
Figura 3.2Ciclo de vida doS ServiGoS ITIL ........iiiiieiieeeee i 39
Figura 3.3Passos da melhoria continua doS ProCeSS0S - eeeeeeeeeeeiieiieienenenen. . 45
Figura 4.1Ambito de utilizacdo do SAP Solution Manager..............cceeveeeeeeennnne. 50
Figura 4.2Fases da Metodologia ASAP ... 52
Figura 4.3 Fases da metodologia RUNSAP ..........coiiiiiiiiiiiii e 55
Figura 4.4Standargara Operacdes disponibilizados pela SAP ............coovvviinnn. 56
Figura 4.5Processos utilizados durante o ciclo de vida hsagjfies .......................... 59

Figura 4.6Processos da Documentagado da SOIUGAO... .meverrnnieeeeereeriiiinnnnnnn... 60

Figura 4.7Processos da documentagao da SOIUGAO ....cammmrevrneireeeieeriiiinnnnnn.... 060

Figura 4.8Processos de gestao de teSteS. ... ... iicceemmcciie e, 1.6
Figura 4.9Processos de gestdo de inCIdentes.......cccceueeiiiiiiiicciiiin e 61
Figura 4.10Processos de Operagies tECNICAS ........ccuurreeemreeeiiiiiiaaee e eeiiiiin e 62
Figura 4.11Processos de Operacao de processos de NegociQs............cveeveereeennns 63
Figura 4.12Processos de Gestao de ManUIENGAOD .......cccoocceeeviiineeeeeeeeeiiiiee e 64
Figura 4.13- SAP BUSINESS MaAPS .......uiiiiiiiieeeett e e e e et aeeetan e e e eeaa e eeaaans 6.6
Figura 4.14Definicdo do processo de negocio com 0 ARIS cccceiiiiiiiiiiiiiiiieeen, 67
FIQUra 4. 15SAP BPR ...t ettt e e e e e 68
Figura 5.1Factores influenciadores na utilizagdo do SAP tBoitManager............... 76
Figura 5.2Solugdes SAP na instituiGa0 Beta..........ccuveeeuiiiiiiieeeiiiiiiii e 78

Figura 5.3Arquitetura dos sistemas ap6s a implementagadA#o®lution Manager81
Figura 5.4Grupos de SiStemMAs CrATOS ............... e eeenniae e e eeeeeeniiaa e aeeeeenns 1.8

Figura 5.5Lista de actividades a serem realizadas no sistema..............ccccccceeeeeee 82



10

Figura 5.6Resumo do relatério gerado do pelo EarlywatChe..............ooooo. 83

Figura 5.7Relatério para analise de performance.... .. oeeeeeeeiiiieeeeiiieeenennnn...... 84

Figura 5.8Documentacao dos sistemas Na SMSY .......oceciiiiiiiiiiiieeeeeiinn 86
Figura 5.9Monitor do certificado de ManuUteNGEaO0 .......ccceeeevniieieeiiiiiiiiiieie e 88
Figura 5.10Monitor de Base de DadosS ...........ooviivimmmcceiiie e 90
Figura 5.11Monitor de alerta doS SIStEMAS .........ccoeueeeeeiiii e 91
Figura 5.12Alertas identificadas para um Sistema...........c.ccoeeeeveiiinieeiiii e 92

Figura 5.13Mensagem de alerta enviado por e-mail ... .eeeeeeeeeeiieeeriiiineennnnnn... 93
Figura 5.14Monitor de indisponibilidade do sistema ....cccccc.uoieiiiiiiiiiiiiiiiiiceeees 94



INDICE DE QUADROS

Quadro 5.1Evolucao da realizagao de tarefas manuais n@sraast SAP

11



12

1. INTRODUCAO

“Os processos de negdcios sdo muitas vezes, defipiok aplicacdes
empresariais e dependentes destes” (Office of Govent Commerce (OGC), 2007c, p.
19)°. Consequentemente, 0s responsaveis da area deasegkigem cada vez mais que
as aplicagbes sejam capazes de assegurar a cdgatiaude negocio e que estas
adaptem-se facilmente as novas necessidades esgosae negocios.

A area de Tecnologias de Informacao (TI) enfreimge, desafios que
passam por otimizar os projetos de desenvolviméataplicacdes; desenvolver
aplicacgOes flexiveis que vao ao encontro das nieleeles da area de negécio e ainda
gerir inovagdes aplicacionais a mesma velocidadgumovas necessidades de
negocios vao surgindo, o que aumenta, assim, asojndibilidade de uma
ferramenta/solucéo que permita a reducdo de costogrojetos de desenvolvimento e
inovagdo e com processos de gestdo de aplicagcbes

Gestao do ciclo de vida das aplicagfes, tambérgraasa por
Application Lifecylce Manageme(&LM), surge com o objetivo de produzir e manter
aplicacbes que otimizam a qualidade dos procegsoegbcios e impulsionam a
inovag&o destes processos. E igualmente seu abjigiacelerar a inovagéo das
proprias aplicacdes que suportam tais processnsgi&ios, bem como reduzir o risco
e 0 custo de manutencdo. Segundo a norma Informa&gichnology Infrastructure
Library, mais conhecidas por ITIL (ITIL € o conjonde livros que expressa as boas
praticagpara os varios aspetos das operacdes de Tl (Bre20@8)), ALM visa cobrir
todas as fases do ciclo de vida das aplicacbede desomo analise de requisitos,
design desenvolvimento, testes, implementacéo, gestéitcakEncias, operacdes
técnicas, até a otimizacdo da aplicagdo implemantad

O SAP Solution Manager da SAP, enquanto ferramaanta gestédo de
aplicagOes, permite ter uma visdo holistica desiat cobrindo as 6 fases do ciclo de
vida das aplicagdes proposta pelo OGC (2007e,¥). A8sim, através dos processos,

das ferramentas e dos servigos que o SAP Solutaralyer oferece, pretende-se que 0s

% “The end points of a business process are ofténetkby enterprise applications” (Office of
Government Commerce (OGC), 2007c, p. 19)
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clientes SAP consigam melhorar a qualidade da gekst§i processos/atividades do
ciclo de vida das aplicacdes SAP e ndo SAP e, goesgemente, reduzir 0s custos
operacionais.

Alguns estudos referem que, apesar de o SAP SolMiamager ser uma
ferramenta que permite gerir todas as fases do delvida das aplicagdes, na pratica
poucos clientes a utilizam para este fim. Aindacderdo com estes estudos, alguns
fatores influenciadores poderéo passar pela difezie na utilizagdo da ferramenta,
assim como o0s grandes investimentos que os clisatesbrigados a fazer para que

possam tirar pleno proveito da ferramenta.

1.1. Objetivos do estudo

1.1.1. Objetivos gerais.

O presente trabalho visa efetuar uma reflexdo solgestéo do ciclo de
vida das aplicacOes e estudar os seus potencia$ities para a qualidade das
aplicacdes. Nesse sentido, ap6s um enquadraméeitd do tema, serd efectuada uma
andlise sobre a ferramenta de gestéo de aplicde®®AP, o SAP Solution Manager, de
modo a avaliar o seu potencial enquanto ferranms@estéo do ciclo de vida das

aplicacoes.

1.1.2. Objetivos especificos.

Os objectivos especificos do trabalho passam p&ass que,
seguidamente, se enunciam:
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Estudar os conceitos tedricos sobre gestdo doaéclada das aplicagbes
e ITIL e analisar como a gestéo do ciclo de vidaajdicacdes influencia na qualidade
das aplicagfes e dos processos de negdécios.

Refletir a propdsito da visédo da SAP sobre ALM, srespecificamente
sobre o SAP Solution Manager e, compreender comanfienta suporta as varias fases
do ciclo de vida dos sistemas SAP.

Através de um estudo de caso realizado numa oaygivza
implementou o SAP Solution Manager, perceber corfi@oramenta permite optimizar o
processo de gestdo de sistemas e as experiéncizesdea organizacdo em relacao a
utilizacdo do SAP Solution Manager.

1.2. Motivacdo

A motivacao principal para a realizagéo deste thabprende-se com a
necessidade de perceber melhor como a gestdoldaleivida das aplica¢cées pode
influenciar a qualidade final das mesmas aplicagdesm isso, influir, outrossim, na
otimizag&o dos processos de negocios. E aindaaat@uonsultor técnico da SAP
compreender como o SAP Solution Manager pode and$ minhas atividades diarias

de administragdo de sistemas SAP.

1.3. Pergunta de partida

Ser& que a ferramenta SAP Solution Manager ajadmeate a melhorar
a qualidade das aplica¢fes e a otimizar o proasgestdo do clico de vida da gestao

das aplicagbes?
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1.4. Metodologia de Investigacao

Em termos metodologicos, o trabalho centrara atiwsgdo a dois
niveis:

Em primeiro lugar, na realizacdo de uma extensade\bibliografica
sobre a tematica da gestéo do ciclo de vida dasagfes, com vista a criacdo de um
corpo tedrico que sirva de suporte ao estudo de Paga a pesquisa de documentos
gue serviram de suporte para a realizagdo da cebibfiografica usou-se
principalmente a internet com ferramenta para peagiocumental recorrenddNeb
sitesde publicag&o de artigos cientificos e a algumsdiimpressos.

Num segundo nivel, perspetiva-se a realizac@o destdo de caso
tendo como foco uma organizagao que utiliza o S@lBti®n Manager com vista a
avaliar e conhecer a realidade da utilizagdo darfegnta. O estudo sera realizado
atraveés de um questionério, onde atravées da am@isseesultados obtidos a partir do
questionério e da geragdo do conhecimento pelg&udpretende-se chegar a um

conhecimento final passivel de se gerar uma teceiivel.

1.5. Estrutura da dissertacao

A presente dissertagdo é constituida por 9 capitulo

O Capitulo 1 (Introducgéo) faz a introducéo ao telmean como a
apresentacdo da motivacao que levou a escolha sloanes objectivos que se
pretendem alcancar no final do trabalho e a metgilutilizada para a sua realizagéo.

O Capitulo 2 (Gestéo do Ciclo de Vida das Aplicag@dorda o
conceito e as terminologias sobre gestdo do cehdh das aplicagdes e faz uma
analise da evolucéo e das tendéncias futuras tioges ciclo de vida das aplicacfes e

a analise do seu impacto nas organizacdes.



16

O Capitulo 3 (Gestado de Aplicacdes e Gestao decesr{iTSM))
explica a importancia que a gestéo dos servigosidggara o conceito da gestdo do
ciclo de vida das aplicacdes, versando sobre cettonde ITIL. Pretende-se fazer uma
analise de como a norma ITIL podera ser utilizamtaa@ suporte para a gestao do ciclo
de vida das aplicagdes.

O Capitulo 4 (SAP E Gestao do Ciclo de Vida dascagbes) aborda a
ferramenta SAP Solution Manager, pretendendo taflsabre como a ferramenta
podera ser utilizada para fazer a gestao do celidh das aplicacdes

Capitulo 5 (Um exemplo de utilizacdo do SAP Solufitanager) para
além e de fazer uma pequena revisdo bibliografibeespublicacdes relativos as
experiencias dos clientes SAP com o SAP Solutionddar, o objectivo sera fazer uma
analise a utilizacdo do SAP Solution Manager nurgargzacao, tentando qual as
vantagens adquiridas com a implementacdo do SARi@oManager a nivel de gestédo
de sistemas.

No capitulo 6 (Concluséo) sédo apresentadas asusdred derivadas da
revisdo da literatura e da andlise da utilizacaSAle Solution Manager e algumas
sugestdes para implementacdo do SAP Solution Manage

O Capitulo 9 (Apéndices), contém o questionaritizaiio para a
realizacdo de parte do estudo de caso.

Os Capitulo 8 (Bibliografia), seréo apresentadasf@séncias

consultadas e que foram o suporte para a realizig@cesente trabalho.
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2. GESTAO DO CICLO DE VIDA DAS APLICACOES

2.1. Gestao do ciclo de vida das aplicacbes

A medida que as aplicagbes de negécios se vaceaquamndo para
responderem melhor as necessidades organizacioraigstos de gestdo e manutencéo
destas tornam-se mais elevados, devido & comptixigiae as mesmas adquiriram.
Segundo Boldyreff, Burd, e Hather (1994, p. 1644 década de noventa dé século
XX, as estimativas indicavam que a maioria das esgw gastava 50% dos seus
or¢camentos para processamento de dados em marutenséftware.
Consequentemente, houve e tem havido uma cresemiEnda de ferramentas e
solugBes para suportar a gestéo de aplicagbespdie aque se torne possivel a gestao
de servicos e aplicagdes com o maximo de eficioianinimo de esforgo, custo e
indisponibilidade.

Conforme Rossman (2010), ALM é o processo contdmugestao da
vida da aplicacéo atraves da governacao, do deseneato e da manutencao;
segundo Lee (2004, p. 155) e OGC (2007e), esseaécvida comeca com a defini¢cdo
dos requisitos, atravessa a fase do desenho dosspas, 0 desenvolvimento da
aplicacéo e teste dos codigos, a implementacapldagio final e a manutencéo. A
manutengéo visa o desenvolvimento de novas funilaozs mediante a identificacéo
de novos requisitos e a correcao de erros naafidadbs anteriormente, o que leva a
primeira fase (definicdo de requisitos) e cria ucioade atividades que deverao ser
executadas durante todo o tempo de vida Util deaggdlo na organizacao.

Roberto (2008b, p. 27) apresenta 4 perspectivasedifes de como ALM

pode ser interpretada:

» Software Development Lifecyd®DLC): a forma mais comum de ver

ALM, foca a sua atengéo, principalmente, nas difi@®fases de desenvolvimento de
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softwardaplicacao (fig. 2.1) e na forma como realizar ®siztividades de modo

sincronizado.

NN AN NN BNV N N

Analise Gestdo de Requisitos Arquitectura Desenvolvi Entrega
decisdes 1niciais inicial mento
Gestor de Projecto Desenvolvedor Operagies
Analista de Negocios Desenhador de Interface
Administrador de BD

Figura 2.1Perspectiva SDLC do ALM

Fonte: Adaptado de Rossberg (2008b, p. 27)

» Service Management or Operatiopgrspetiva sugerida pelo ITIL,
tem como foco garantir que, a partir do momentajama aplicagédo é implementada
no ambiente produtivo, esta disponibilize de formiaterrupta os servigos os quais foi

criada para oferecer.

» Application Portfolio ManagemenfPM): esta perspetiva vé a gestao
da aplicagdo como parte de um portefélio de projetoriacdo e a manutencéo da
aplicagdo € encarada como sendo um projeto edjgtprsera gerido através das varias

fases até que se chegue a fase final do mesme seedé€ por concluido.

Actualizagdo

Ciclo de Planeamento |

vida do d .. Ideia Produto ) )
produto o egocio @ Operagbes Desinvestimernto
Ciclo d_e vida Inicio Fasez intermediarias Fim
do Projecto

Figura 2.2Perspectiva PMI do ALM

Fonte: Adaptado de Rossberg (2008b, p. 30)
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» Chief Information Officer@lO): visao unificada, integrando as trés
visOes indicadas anteriormente.

Rossman (2010) considera que ALM resulta da fusfre @ gestdo de
negocios e a engenharia de software, pelo quancipail objetivo de ALM néo é
apenas a gestao das actividades de desenvolvimemdmutencao das aplicacdes e dos
servicos oferecidos por esta, mas também “supostarocessos de negoécio das
organizacgOes através da identificagdo dos regsifiittcionais e de gestdo das
aplicacdes e, por conseguinte, ajudar na conceipplantacéo das aplicacdes]”*
(Office of Government Commerce (OGC), 2007e, p)118

Hoje em dia, encontramos no mercado inUmeras femtas e modelos
de gestéo do ciclo de vida das aplicagbes, umascuoaipletas e/ou complexas do que
outras o que acaba por se traduzir numa grandeildifide por parte dos gestores de TI
na escolha da melhor ferramenta que va ao encdasroeais necessidades das
organizacgOes. Boldyreef, et al. (1994) definiramauadro de avaliacdo no qual as
varias ferramentas e modelos de gestéo das apEapilerdo ser enquadrados e
classificados de modo a facilitar os gestores dealdscolha da ferramenta adequada. O
guadro de avaliagdo de Boldyreef et al. (1994) @eapue as ferramentas e modelos de
ALM passiveis de serem enquadrados em trés caasgori

1. As que se enquadram a nivel estratégico, oferedendmnalidades
gue permitem identificar as necessidades de magadedas aplicacdes e 0s recursos
necessarios para garantir a qualidade continuplidagéo;

2. As que enquadram a nivel operacional, permitindestdo de
recursos e equipas envolvidas no processo de géess&aplicacdes e facilitam as
mesmas equipas no alcance de objetivos definidasvabestratégico a custos
reduzidos;

3. As que se enquadram a nivel de servicos, sendmfentas/modelos
gue permitem preparar, realizar e rever procediosemservicos de manutengdo bem

como analise de problemas, solu¢des e impactos;

* “The objectives of Application Management areupport the organization’s business processes by
helping to identify functional and manageabilitgu@ements for application software [...]" (Office of
Government Commerce (OGC), 2007e, p. 118)
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Normalmente, as varias ferramentas/solucdes digpisnio mercado
conseguem enquadrar-se em, pelo menos duas categoiina mencionadas. Usar
apenas o modelo de Boldyreef et al. (1994) parbaagual a ferramenta a usar para a
gestédo do ciclo de vida das aplicagfes é insufeipais, além de ndo haver uma
categoria de ferramenta que tenha todas as tré®falidades existentes nas trés
categorias anteriormente indicadas (hoje ja exigt€éiimeras ferramentas no mercado
gue se enquadram nas trés categorias), tal quadreatiacéo ignora fatores como
custos, metodologias utilizadas pelas ferrameg&sao de recursos envolvidos
recursos, entre outros.

Para complementar, Lee (2004, p. 154) identificeegsiisitos que uma
boa ferramenta de ALM deve cumprir. Esta deverdritnrir para a melhoria da
gualidade da analise dos requisitos, assegurarala gplicacao final responde as
necessidades dos utilizadores; permitir a redugéadstos de desenvolvimento atraves
da implementacéo das melhores praticas de desémeniio e melhor interac¢éo entre
as equipas de desenvolvimento; reduzir o tempoateitancao e aumentar a
flexibilidade do negécio através da facilidade deahvolvimento de aplicacbes que
suportam as necessidades de negdcio.

Schwaber (2006) relembra-nos que as atividaded & @0 tém
obrigatoriamente de ser realizadas com recursoanientas automatizadas. Assim
sendo, a ALM pode ser compreendida como ferramentastodologias usadas para
melhorar a qualidade do desenvolvimento e gestiaplecacdes, bem como os
servigos por ela oferecida, o que tem como resuitata melhoria da qualidade das
aplicacOes e dos processos de negocios, desendoldeste modo, aplicagdes que vao
ao encontro das necessidades de negécio e quéipaderfaciimente adaptadas a

NOVOS pProcessos.

2.2. Principios do ALM

Gothe et al. (2008, p. 4) afirmam que “ALM consiete disciplinas

fundamentais de definicdo e gestéo de requisiestég de activos, desenvolvimento,
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construcao, teste e liberacdo de tudo o que estiéstr e orquestrado pela gestdo do
projecto, utilizando algum meio de processo”

Rossberg (2008a, p. 32) e Schwaber, et al. (2@0@nsam que os
pilares basicos da ALM assentam sobre a rastrdatiéi (de atividades, de recursos e
de dependéncias), na automacéo de processos shiidade de todo o processo
desenvolvido. Estas atividades poderéo ser reakizahnualmente ou com recurso a
ferramentas automatizadas, sendo estas Ultimasioaiandos casos, a forma mais
eficaz de realizagcéo destas atividades. Gothe €G8) acrescentam mais dois pilares:
a colaboracéo de equipas e a melhoria continuprdosssos e resultados

Conforme constataram Hipps e Sarbiewski (2010) pnta gestéo
efectiva do ciclo de vida de uma aplicacéo impintagrar uma forte capacidade de
gestdo (que permita identificar como e quando s&essarias determinadas accoes)
com uma grande capacidade de automatizagao (gaibilitessautomatizar os processos
de tomada de tais decisdes). Tais capacidadeeséegarias e exigidas durante todo o

ciclo de vida da aplicagéo.

2.3. Evolucgéo das ferramentas suporte ao ALM

“O termoApplication Lifecycle Managemersiurge com a necessidade
do mercado de possuir um conjunto de ferramentagracdas que pudessem permitir as
equipas gerir todos os ativos envolvidos num podjiet desenvolvimento de softwdte.
(Gothe, et al., 2008). Alguns autores, como € o dasMunshi e Reddy (2007),
Schwaber et al. (2006) e Rossberg (2008a), afiroquaengrande parte das organizacdes

estdo hoje conscientes da importancia que a gdstéiclo de vida as aplicagbes

® “ALM consists of the core disciplines of requirerteedefinition and management, asset
management, development, build, test, and reléasete all planned by project management and
orchestrated by using some form of process.” (Gahal., 2008, p. 4)

® para Géthe et al. (2008), hoje a ALM evoluiu dddema que a fungéo colaboracéo (apoiar as
pessoas, independentemente de quem sdo e ondeéestéalos seus principais papéis, por isso, surgiu
um novo termo para designar ALM surgiu, o CALM.

"“The term Application Lifecycle Management surfdde define the market need for a suite of
integrated tools to help teams manage all of teetasn a software development project”.
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possui. Apesar desta consciencializagédo, apenapequeena parte das organizagoes ja

implementou ou planeia implementar solu¢des de ALM.

2.3.1. Ferramentas de suporte ao ALM 1.0.

A grande dificuldade na eleicdo de uma ferrameata p gestéo do ciclo
de vida das organizagdes advém do facto de exispricas solu¢cdes que suportam
todo o ciclo de vida das aplica¢des e, contrariaenencontra-se varias ferramentas
para cada fase do ciclo de vida as aplicagbesytijirzam diferentes metodologias e
modelos de processo e, com desiguais capacidadeedeacao com outras
ferramentas (Munshi & Reddy, 2007).

Inicialmente, o desenvolvimento e gestdo de apliea@ssentava-se em
varias ferramentas singulares, com fraca ou nenlvapacidade de integracao entre
elas. Borland (2007) identifica a heterogeneidaefdrramentas usadas ao longo da
gestao do ciclo de vida das aplicagdes como unfiadioies que dificultam na escolha e
adocédo de uma ferramenta de ALM. Um desafio corweé para os desenvolvedores
de ferramentas de ALM é o desenvolvimento de fegrdas que se possam facilmente
adaptar as especificacdes de processos das oigf@@szaque possam garantir a sua
exequibilidade em ambientes de Tl heterogéneosaseesessidade de grandes esfor¢os
de adaptacao.

“A grande maioria das solu¢des de gestédo do celadh das aplicagcbes
existentes evoluiu através de acréscimos de fualkitzies e ndo através de design
concebido intencionalmente. Como resultado, ates&rwlominante das solugdes de
gestédo do ciclo de vida das aplicagfes é hoje wmdinacao de varias ferramentas [...]
"8 (Orcanos, 2007). Conforme Shaw (2007), grande mistas solugdes de gestéo do
ciclo de vida das aplicagdes séo atualmente ceratdals em disciplinas e processos que

ndo se integram ao longo do ciclo de vida das agies. “Ao invés de haver uma

8 “The majority of today's ALM solutions have growhrough accretion rather than through
purposeful design. As a result, the dominant stinecbf today's application lifecycle management
solutions is tool-to-tool integration [...]” (Orcand&007)
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completa integragéo das disciplinas e das ferraaagh& uma integracdo ponto-a-
ponto. Cada ferramenta usa o seu repositorio,sgor as atividades de rastreabilidade e
os relatérios tornam-se dificeis de serem execstdd®Rossberg, 2008a, p. 35).
Segundo Orcanos (2007), algumas das fragilidadesalagdes de
gestédo do ciclo de vida das aplicagfes surgem comgequéncia de serem construidas
com base em varias ferramentas especificas paadwacionalidade; de recursos e
funcionalidades redundantes; da integragdo at@désnecanismos e repositorios
de sincronizacao frageis, o que ira traduzir-seestos adicionais.
Estas atuais dificuldades encontradas nas ferraméwtM 1.0 véem
sendo ultrapassadas com uma nova geracao de fetesnue ALM, as ferramentas de
ALM 2.0.

2.3.2. Ferramentas de suporte ao ALM 2.0.

Hoje os processos séo cada vez mais globais,temsis sGo mais
heterogéneos, os processos de negdcios executaduoslé-sistemas interdependentes
e as ferramentas de gestao do ciclo de vida desefpés assumiram o papel de
permitir e facilitar gestao quer destes multi-srss quer dos processos/servigos
oferecidos por estes sistemas de forma centralithda maior exigéncia do negécio e
com enfoque na reducao de custos criou a necesdigaigrramentas que permitem a
reducédo de custos de desenvolvimento; aumentepdatidade das equipas de
desenvolvimento; reduzam o tempo de entrega deagfldb e aumentem a qualidade da
mesma.

“Amanhd, as ferramentas de gestdo do ciclo dedadaaplicacdes
tornar-se-do em plataformas para coordenacgéo &ogeas atividades de

desenvolvimento, deixando de ser uma colecdo denfientas de ciclo de vida com

° “Instead of having a complete integration betwerendisciplines and the tools they use, we have
had point-to-point integration [...]. Each tool usg éwn data repository, so traceability and repgris
hard to handle in such an environment as well” @esg, 2008a, p. 35)
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funcionalidades limitada&® (Schwaber, et al., 2006). Apesar de Schwaberfegrra
ALM 2.0 como ferramentas “do amanha”, hoje ja vemgmdo algumas ferramentas de
ALM que incluem funcionalidades que suportam taamfases do ciclo de vida das
aplicagOes, de forma integrada. Conforme Shaw (2@QM 2.0 é a transformagéo
de ferramentas centradas em disciplinas, de moolmarem-se integradas e a passarem
a focar em processos e em regras, conferindo agesntilizadores, a capacidade de
apenas escolher funcionalidades de que preci@tyrando-as e combinando-as
numa interface comum, personalizada para cadzaatdr. “ALM 2.0 devera ainda
centra-se em construir capacidades de integrap@ema®’ (Rossberg, 2008a), o que
elimina o problema de integra¢gdes enfrentado getaamentas de ALM 1.0 em
ambientes de TI heterogéneos.

Schwaber et al. (2006, p. 8) e Rossberg apresembaratguns beneficios
gue as emergentes ferramentas ALM 2.0 nos poderaceie

. Ferramentas baseadas plug-in, permitindo utilizar apenas

funcionalidades de que precisam;

. Servigos comuns disponiveis através das multiglaarhentas
numa anica plataforma;

. Neutralidade do repositério, com paridade fundicsem
necessidade de se fazer migracdo de tecnologigasrgarantindo melhor suporte ao
desenvolvimento em plataformas distribuidas;

. Uso de padrdes de integracéo aberta, o que faziéitrofunda a
integracdo entre as ferramentas do mesmo forneoedide fornecedores diferentes.

. Microprocessos e macroprocessos podem ser gemdos p

workflows permitindo assim, que 0s processos partiihem ooees.

Nesta Gtica, poderemos considerar as ferrament&d 20 como sendo
uma solucéo holistica que todas as atividades st@@éde aplicacdes, como analise de

requisitos, desenvolvimento e teste, implementagderacdo e otimizacdo, ao uséa-las,

0 “Tomorrow's ALM is a platform for the coordinatiamd management of development activities,
not a collection of life-cycle tools with locked-amd limited ALM features.” (Schwaber, et al., 2D06

1 “ALM 2.0 focus on being built open integration stird” (Rossberg, 2008a)
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eliminam-se a necessidade da utilizagdo e integrde&ualquer outra ferramenta para

gestéo do ciclo de vida das aplicagdes.
2.4. Atividades de ALM

Comummente, a gestdo dos processos de ALM é fatarecurso a
alguma ferramenta especifica. Tais ferramentasv&gortar as equipas de
desenvolvimento e suporte ao longo dos variossidovida de uma aplicagéo,
garantindo a qualidades continua das mesmas aisa@ca otimizacao de recursos e
das atividades a serem levadas a cabo. Da pemspetiM IL (Office of Government
Commerce (OGC), 2007e), ALM subdivide-se em 6 faaesber, analise de requisitos,
processo deesign construcéo e teste, implementacéo da aplicagée,dperacional e
otimizacao da aplicacdo. Estas 6 fases nuncarséasfisendo desenvolvidas num ciclo

continuo que ocorre enquanto durar a vida da ag@élca

’—t [ Requisitos ‘ j

‘ Optimizagio ‘ ‘ Desenho ‘
L Operagio ’ Desenvolvimento ‘

[ Implementacgio }

Figura 2.3Atividades de ALM

Fonte: Adaptado de OGC (2002)
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O conjunto das atividades de ALM (figura 2.3) psde agrupado em
duas grandes categorias: desenvolvimento da apbdasa a criagdo de servigos) e
gestdo da aplicagdo (tem como objetivo final adgede tais servi¢os). A analise de
requisitos, design, criacdo e implementacdo podgragtupadas na categoria de
desenvolvimento da aplicacdo, enquanto a operagimzacado podem ser reunidas na

categoria de gestéao de servigos.

2.4.1. Analise de requisitos.

Logo no inicio do desenvolvimento da aplicagdmaar-se
imprescindiveis a recolha e a documentacéo denrd@odes necesséarias, numa
colaboragdo muito préxima com o utilizador, de madeermitir compreender todo o
processo de negocio e quais os requisitos (fureedetput3 que a nova aplicagéo
devera cumprir. A andlise dos requisitos é readizag@b sé no inicio do
desenvolvimento da aplicacdo, como também quandaessver implementa e precise
de ser otimizada para dar resposta a novas neadsside negécios que vao surgindo.

A andlise de requisitos é uma das fases mais ccaalals e criticas da
ALM, pois exige uma grande capacidade e esforgandéise, reunifes e outras
atividades, ja que dela depende o sucesso dagjnicBe acordo com Avison & Shah
(1997, p. 136) a actividade de andlise de reqsisitvera ser realizada recorrendo a
técnicas e modelos para que esta possa ser reatiaatdsucesso, pelo que Emery
(1987) propde uma metodologia que podera auxiBatantarefa e que ainda é valida.
Segundo este autor (1987), uma metodologia utdizeda a realizacdo de uma boa
andlise de requisitos passa por “convidar o utliza especificar cada uma das suas
necessidades em trés categofiasiomeadamente:

1. “Must dd, ou o que tem de ser feito: o utilizador develéntificar
as necessidades que sao consideradas criticaaneiasspara a realizagcéo das

actividades de negdcios;

241...] to invite users to specify each of their neéd terms of three categories” (Emery, 1987, 5)14



27

2. “Should d&, ou o que deve ser feito: o utilizador deveraidear
as necessidades que julga serem desejaveis esyidegendo ser escolhida a melhor
solugcao mediante um equilibrio entre o custo dacsal e o valor (por exemplo,
escolher o melhor horario para o processamentedielgs dos clientes);

3. “Nice to dd, ou o que seria bom fazer: necessidades quéizadtr
considera desejaveis do ponto de vista de negémibora ndo necessariamente
justificaveeis em termos dos custos necessariesgaaisfazé-las (e.g.,: processamento
de pedidmon-line com resposta imediata para os clientes que emnagontacto por

telefone).

2.4.2. Desenho.

Apos serem identificados os requisitos de negéias necessidades dos
utilizadores, na fase do desenho, procede-se &Z#H/ desses requisitos em
especificacdes detalhadas que a aplicacdo devesaipdO resultado, conforme Emery
(1987), devera ser um documento que possa tramgoinjunto de especificacdes,
identificadas na fase de andlise de requisitogecandescri¢cdo técnica de um sistema
fisico que atenda a estas especificacoes.

Tal descrigédo € produzida como recursos a técgizapermitirdo que o
processo de desenvolvimento da aplicacdo decomeetteor forma possivel; possibilita
ainda uma revisao facil da aplicacdo, quando hooeeessidade de se proceder a
alguma alteracao futura (Morley & Parker, 2009).

Sendo que nesta fase define-se 0 modelo de desenento da

aplicagcdo, uma maior comunicacao entre analistagletetos de sistemas é essencial.
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2.4.3. Desenvolvimento e teste.

Depois de se ter identificado as especificagOesasths serem
convertidas em requisitos, procede-se ao desenwvehid da aplicacdo que decorre em

varias fases e com recurso a varias iteraccoegroom é apresentado na figura 2.4.

Versio candidata Versdo final
Inicio Elaboracio Construcio Transicdo Producdo
Iteracdo 0 Iteracdo 1 I Iy Iteragio... It Tteragio ... Iteracdo ...
— lﬁ&’ E_l‘m‘-“’” Eliminar Demo e Estabilizagio Monitorar e
Inu:.taldo ns{.os_dz riscos obter o tastes gerir
Projecto  nagdcio técnicos feedback
o S

* Pedidos = 7

Acumulados . ]
Defeitos identificados

Figura 2.4Fases e iteragdes usadas no ciclo de desenvolamen

Fonte: Adaptado de Géthe, et al. (2008, p. 35)

Como nos explicam Gothe, et al. (2008):

* Na fase inicial, as equipas de desenvolvimentclente
(proprietério do produto) definem um conjunto dguisitos, de modo a delimitar o
escopo inicial do projeto para se poderem ideatif@s recursos necessarios a sua
execugao;

* Na fase de elaboracéo, o objetivo consiste emidefimesquema, o
menos detalhado possivel, da solucdo, de modmtfidar os riscos técnicos e a

permitir validar viabilidade do projeto;
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* A construcdo envolve uma ou mais iteracdes (plaratondesenho,
desenvolvimento, construcao e testes) que inciddmre slefinicdo, desenvolvimento e

concluséo das funcionalidades da aplicacao;

* A fim de garantir a qualidade da aplicacdo, na teestransicéo é
realizado o teste de estabilizacdo as versbesptiaag@es desenvolvidas de modo a
identificar possiveis erros/defeitos. Caso sejatifieado algum erro/defeito, a
aplicacdo passa novamente a fase de desenvolvimeaeosera desenvolvida uma nova
versdo, decorrendo este ciclo até que se desenwolaaversao que seja aprovada e
enviada para a fase de producéo;

» Aversado aprovada na fase de teste é entéo disiadh para ser
utilizada em modo produtivo.

Apesar de, no mercado existirem inUmeras técnitasn®logias de
desenvolvimento de aplicacdes, devido a complegigeddominio do negdcio, a
diversificacdo tecnologica, a necessidade de iat&gr de diferentes tecnologias e as
novas tendéncias de desenvolvimento, a atividadiesienvolvimento de aplicagdes
tem vindo a tornar-se muito complexa, exigindo uaiamesfor¢o por parte das equipas
de desenvolvimento para poderem oferecer um prdohaibde maior qualidade e
dentro do menor prazo possivel (Shroff, Mehta, Awgdr& Sinha, 2005).

2.4.4. Implementacao.

A implementacdo inclui todas as actividades quamitornar a aplicagdo
disponivel para ser utilizada (Rossman, 2010).d8a fla implementagéo, é feita a
transferéncia da versao final da aplicacdo ou désquer alteragcdes para o ambiente de
Tl existente. Hoje, as aplica¢des adquiriram unelrélevado de complexidade, de
maneira que a implementacéo resultado comummerderdainacdo de varios
componentes. Consequentemente, esta transferéridet ser feita tendo em
consideragéo a integracao entre os diferentes amenpes, gestao de versoes,
plataformas em que os componentes irdo ser insgl@dque podem, muitas vezes ser

heterogénias) e questdes de seguranca.
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Carzaniga et al. (1998) e Rossman (2010) identifiea principais
atividades (figura 2.5) que deverao ser realizadazante o processo de implementacao.
A utilizacao de cada uma destas atividades dep&maeito da natureza da propria

aplicacdo a ser implementada e dos requisitoshdcéante e do cliente/utilizador.

Disponibilizagio da versio Descontinuar
Pacote  |—me| Dispont i | Bl T Retirar
bilizar car
|
Instalar -
- Desinstalar
Transferir b= Configurar i ;
Jh ) B [
i 1
Actualizar
- - Adaptar
Transferir  p=#=| Configurar
'] i i i
Y | 1
Activar - Desactivar

Y

Figura 2.5Atividades envolventes no processo de implementaca

Fonte: Adaptado de Carzaniga (1998)

» Disponibilizacdo da versdo — engloba todas asidaties que
permitam identificar os recursos e requisitos negss no ambiente em que a
aplicacédo vai ser implementada, bem como a prepade propria aplicagdo para que
esta possa operar corretamente no ambiente progutiv

* Instalagéo e Ativagdo — a mais complexa das atiéglarepresenta o
ato de introduzir a aplicagdo no ambiente produdivaves de executaveis e torna-lo

disponivel para utilizacéo através da ativacaod®ide-se em duas actividades: a
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passagem da aplicagéo para o ambiente produtivmef@uracéo da aplicagcdo para
torna-lo pronto para ser usado;

» Desactivacao — actividade inversa a ativagéo; capbrnar
indisponivel a aplicacdo no ambiente em que folementada. Esta atividade € muitas
vezes necessaria durantapgradeou instalacdo de um novo componente;

* Atualizacéo — representa um caso especial deagsi@alem que o
objetivo é instalar uma nova verséo da aplicac&rianmente instalada. Na maioria
das vezes, dispensa a verificagdo dos requisio®, gue esta foi feita na altura da
instalacdo. Normalmente, é constituida pela desgiy, atualizagdo e novamente a
ativacao da aplicagéo;

* Adaptacao — envolve a modificacdo de uma aplicag@ddamente
instalada tal como a atualizagdo. Contrariamente@izacéo, em que a alteragéo
normalmente parte da iniciativa do fabricante decapdo, a alteragéo surge a par da
necessidade do utilizador da aplicagao;

» Desinstalacao — implica a remocao da uma aplicagéonais
necessaria do ambiente e, consequentemente, Hesd gerados e criados pela
aplicacao.

» Descontinuagdo — finalmente, quando a aplicac@orsa obsoleta,

termina o seu ciclo de vida, € substituida porsootim maior capacidade de resposta.

2.4.5. Operacoes.

Conforme OGC (2007b) as operacdes sdo 0 conjurpootessos e
atividades que garantem que a aplicagcéo forneserggos necessarios no momento

certo e que permite a continuidade dos negaocios.
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2.4.6. Otimizagao.

Na fase de otimizacéo, pretende-se analisar adquiidos servigos
oferecidos pela aplicagéo e, caso haja necessidsdzar atividades para melhorar os
resultados destes servigos.

O IEEE Standard for Software Maintenan¢E993), define manutencao
de softwardaplicagcdo como sendo qualquer modificacéo feitaraduto apos esta
entrar em produtivo, para corrigir falhas, melhgrarformance ou outros atributos, ou
adaptar o produto a uma modificagéo. Levando ertacdefinicdo anterior, podemos
considerar que na fase de otimizacao o objetivanérautencao da aplicagéao.

A gestdo coordenada destas 6 fases de ALM é eabpaca a criacao de
uma aplicacédo de qualidade, que va ao encontreatssidade dos utilizadores e do
préprio negdcio. Mas para se conseguir esta gestitolenada, segundo Goéthe, et al.
(2008, p. 21), seré necessario desenhar uma eg&rdegestao de solucdes, de
desenvolvimento e operagdo, bem como definir nikeiservicos que asseguram que a
aplicacéo esteja sempre disponivel para servieesssidades do negocio.

A aplicacéo estara sempre sobre monitorizagao teotore modo a
identificar defeitos ou necessidades de atualizaggae pode implicar a realizacao de
um novo ciclo de desenvolvimentitando April (2005, p. 199), podemos afirmar que
as actividades de gestéo das aplicagfes decorersonivxto onde diariamente os
utilizadores requerem servigos, logo, os gestavesistemas deverdo estar aptos a
restaurar os servigos quando houver problemasengificar as novas necessidades dos
utilizadores de forma a otimizar a aplicagdo parardsposta a estas necessidades
através das atividades de gestado das aplicacoes.

Avison e Shah (1997) realgam o papel do utilizdiohad na qualidade do
desenvolvimento dos Sistemas de Informatépconsequentemente das aplicagdes.

Conforme estes dois autores, devido ao seu profoodioecimento dos processos de

% Os autores referem-se a Sistemas de informacamrarfida-se de aplicacéo, visto que um SI é um

conjunto de aplicagcbes
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negocios, os utilizadores finais sdo aqueles q@® @sais capacitados para fornecer
informag0es necessarias para se desenvolver uinagiu de qualidade. S&o eles ainda
gue ditam o sucesso ou 0 insucesso de uma apliag&azer uso dela ou ndo, pelo que
se torna essencial envolvé-los em toda a fases#ndelvimento pois isso ird aumentar
a probabilidade de satisfacéo e utilizacdo da agfic quando esta entrar em produtivo.
E papel de todos os atores envolvidos garantiaca@icacao final
acrescente valor ao negécio. Com a evolugéo docieegovas necessidades de
negocios irdo aparecer, o que origina a impresuiidfide do desenvolvimento de uma

nova versao da aplicagéo que possa dar respaataretessidades.

2.5. Vantagens do ALM

A gestéo do ciclo de vida das aplicagdes tornagenizacdes mais aptas
a criar aplicacdes de maior qualidade, de forma mdguida e geri-las a um custo muito
reduzido (Farkas, s.d). Assim, a gestao do cicladie das aplicacdes otimiza o
processo de gestéo aplicacional, desempenhandmpaontante papel na qualidade na

competitividade das organizacoes.

A seguir, podemos identificar alguns dos benefidegestao do ciclo de
vida das aplica¢6es apontados Rossman (2010):

* Aumento da produtividade, na medida em que os gebautores
concentram o foco principal nos requisitos de negoe a equipa pode partilhar e
utilizar as melhores préaticas de desenvolvimenitopementacao;

* Melhoria na qualidade da aplicagéo final, uma vez & aplicacado
desenvolvida vai ao encontro das necessidadeseetaxipas do utilizador final;

» Eliminacéo de fronteiras e entraves existentes@drea colaboracao
e definicdo da melhor forma de fazer fluir a infagéo;

* Aceleracdo do desenvolvimento através da integrsigaplificada;
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* Maximizacao de investimentos em conhecimento afpzaioes,

processos e tecnologias;

* Aumento da flexibilidade através da reducdo do tengressario

para construir e adaptar as aplicacdes que supogaas iniciativas de negdcios.
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3. GESTAO DE APLICACOES E GESTAO DE SERVICOS (ITSM)

“Nos ultimos anos, as fungbes dos departamentd$ en sido
conduzidas por uma convergéncia de circunstaneiasge tornarem mais orientados
para os servi¢os, de modo a que as tecnologiaarmpaEs mais bem alinhadas com os
objetivos de negdécio das suas organiza¢déstehravani, et al., 2011).

O alinhamento da tecnologia com a area de negéeimsobrigando a
uma maior concentracdo em desenvolvimento de sedygdéra problemas de negocios a
nivel de servigcos. Por isso, além do desenvolvimdataplicacao, é vital a gestdo dos
servicos® oferecidos por esta, pois tais servicos deveggetrum valor acrescentado
para o negocio. O facto de haver uma maior exigéqaer na qualidade das aplicacoes,
guer na qualidade dos servigos disponibilizados gplicacdo obrigou a que os
departamentos de Tl em muitas organizagdes, qigaargnte se concentravam na
producéo de aplicacdes de software, comecgassendar para um modo de operacao
mais voltado para servi¢g@glauricio & Lutz, 2010, p. 5).

Inicialmente, a maior preocupagéo das organizap@ss,como dos
fabricantes das aplicacfes, era com o desenvoltinuanaplicacdo num curto periodo
de tempo e a um custo reduzido. A medida que @&sagpks foram assumindo um
papel critico e estratégico nas organiza¢fesyrésicendo em simultaneo, a exigéncia
de se conceber aplicacbes com maior capacidadespesta as necessidades das
organizagfes e, consequentemente, aumentou tampéocipacdo com a qualidade
dos servicos disponibilizados pela aplicagéo.

A Gestao de Servicos de Tecnologia oBHrvice Manageme(ir SM)

adquiriu, hoje uma grande importancia no seio dgarizagdes, uma vez que o

1 4n the past years IT functions have bekiven by a convergence of circumstances €oote
more service-oriented so that they can be bélitpreal with the business objectives of their
organizations” (Mehravani, Hejiheydari, & Haghigasab, 2011).

15 Gestéo de Servicos gira em torno de concebergmdetservicos e sistemas de prestacdo de servicos,
focando a sua atenc¢do na prestacéo de servicasmbdagle que satisfaca as necessidades do cliente e
uma gestao eficaz e eficiente das actividadesadialé uma organizagdo focada em servico (Potgieter,
Botha, & Lew, 2005)
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objetivo principal dessas organizacdes ndo € @eeas adquirir tecnologia de
processamento dados, mas também alinhar a tecaalsgionivel com as necessidades
de negdcio e o ITSM mostra-nos com fazé-lo. Brerdehnaaf e Scherer (2009)
afirmam que a implementacgéo do ITSM é essencial pa&ntrega confiavel

da alta qualidade e para o baixo custo de serdigdd. De acordo com Sallé (2004), o
ITSM veio a colocar a entrega de servicos como &eedral da gestéo de TI, alterando

assim a perspectiva do que é fazer a gestao de TI.

3.1. ITIL

A implementacéo do ITSM requer a definicdo de umjwao de
registos, atividades e procedimentos, delegac@egiivocas de responsabilidades e,
especificacdo de documentos de requisitos. Ao lolmgaanos vimos presenciando o
surgimento de varidsamework”gpara a implementacao de ITSM, bem como a
evolucao das mesmas. De acordo com Mehravani @0dl1) a norma ITIL, criada em
1989, representa actualmente umafdasework’smais utilizados para implementagéo
da gestéo do ITSM, existindo até o momento aprodémeente 50.000 profissionais de
Tl certificados em normas ITIL e 24,1% dos gestaed | estdo familiarizados com a
norma. Ainda conforme os mesmos autores o ITILadigpliza boas préticas para
planear e implementar um programa ITSM a fim dehoralr a qualidade, reduzir os
custos e mitigar 0s riscos.

Esmaili, Gardesh e Sikari (2010, p. 550) afirmara glestratégia de
alinhamentd® da tecnologia e do negécio s6 é conseguida temadcabordagem
holistica das seguintes dimensd@es: arquiteturaii(atgra tecnolégica e arquitetura
empresarial), governacao (gestéo dos processa=pdeins e gestdo dos servi¢os de TI)
e comunicacao (lida com o alinhamento a nivel #gieo e modelos de maturidade de

alinhamento estratégico).

' Estratégia de alinhamento que permite utilizar adfmomento certo e da forma correta, em harmonia

e colaboracdo com as necessidades, objetivosatéegas de negdcios (Kashanchi & Toland, 2006).
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ITIL v3'"“é uma compilac&o de boas pratipara ITSMque tem com
objectivo apresentar modelos para optimizar a dadé e eficiéncia do servigcos
Tecnologia de Informacé(Esteves, 2010, p. 3linhando a tecnologia ccas
necessidades degocio e permitindo as organizacdes “oferecelige\com maio
eficiéncia, eficacia, qualidad(Pereira & da Silva, 201@ com uma reducao de cus
de cerca de 20%pnforme afirma Ay: et al. (2009). Naltima verséo ddTIL, ITIL
v3, a conotacdo de ITSKIconstantemente enriquecida, fazendm que ITSM se
tornasse num sistema gestéo em toc o ciclo de vida dos servigo Tl
nas grandes empreséQS(Weng & Weng, 2009, p. .

ITIL tem como principal objectivo o alinhientoeficiente dos servigc
oferecidos pela Tl com as necessidades de neg@ei@tindo a maxima de qualida
Conforme Sallé (2004)os explicalTIL € organizado em torno de cinco ar-chave
(figura 3.1) perspetiva de negdcios, gestdo de aplicacOestagém diservi(os, suporte

de servigos e gestdo de ir-estrutura.

Planeamento: Implementacio da Gestdo de Servigos

= Gestdo de Servigos v

e e

B| perspectiva do Suporte de Perspectiva do €

o Megacio Servigos Megdcio n

c 0

i |
Entrega de

o ) [

servigos

3 Gestdo de g

Seguranca !

Gestdo de Aplicagbes a

Figura 3.1 Gesté&o de servigos ITIL

Fonte: Adaptado de Sallé (2004)

Y |ITIL V3 — Information Technology Infrastructure Librz version 3- 32 versdo dBiblioteca de
Infraestrutura de Tecnologias de Informe. Encontrase na sua 3° versdo de publicacéo, dividida

livros.

'8 «Wwith upgrade from ITIl.the connotation cdITSM is ceaselessly being enriched, and ITS}
becoming a major management system throughouttieepgise IT service lifecyc” (Weng & Weng.
2009, p. 1)
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3.1.1. Ciclo de vida dos servicos ITIL

“ITIL recomenda que o processo de gestdo dos ssrgigja separado por
fases® (Bom Soo, et al., 2007, p. 73) (figura 4.2). Ordadio ciclo de vida dos
servigos € um ciclo de atividades sequenciais)inéar, que podem ser repetitivas,
comecando com a Estratégia do servieryice Strategy segue através do Desenho
dos ServigosService Design Transicao de ServicoSé€rvice Transitio)) Operacao de
Servicos $ervice Operatione retorna a definicdo de novas estratégias de&ssrv
através da Melhoria Continua dos Servigosritinual Service Improvem@rte modo a
garantir que a optimizacao dos servicos, seja geeiddo em vista as necessidades de
negaocio.

194TIL recommends service management process &epareted into several steps [...]” (Bom Soo,
Young Dae, Chan Kyou, & Jae Hyoung, 2007, p. 73)
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processos de servigos

Melhoria Continua dos Servicos \

Figura 3.2Ciclo de vida dos servigos ITIL

Fonte: Adaptado de OGC (2007¢)

3.1.1.1. Estratégia de servicos.

A Estratégia de Servigos “fornece orientacdes sobneo desenhar,

desenvolver e implementar a gestao de servicosap&itas como uma capacidade

39
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organizacional, mas também como um ativo estrai&{©ffice of Government
Commerce (OGC), 2007c, p. 8).

A Estratégia de Servigos é regida pelos seguimigsipios:

» Gestéo do portefélio de servigos — decidir sobra estratégia para

atender aos clientes e desenvolver ofertas dodedw de servicos;

» Gestao Financeira — gerir o orgamento do fornecdeervicos.

Estes principios sdo alcangados através da dedidg@ima estratégia de
mercado (andlise e compreensao dos clientes aidasiscessidades e identificacdo de
oportunidades); do desenvolvimento da oferta ds Herservigos; da gestdo de servi¢cos
(encarando-os como um ativo estratégico, oferecealdo aos clientes em forma de
servicos e tendo como retorno a otimizacdo doscesroferecidos); da definicdo do
portefélio de servigos e da; gestdo adequada dmrete investimento (podendo
guantificar o valor gerado a partir do investimembs servicos e gestdo dos servicos).

A estratégia de servico ajudara a “compreender as
estratégias empresariais, politicas e objetivasaido a identificar padrdes atuais e
futuros, a estabelecer decisfes estratégicas €@ Tbmpreender os objetivos de

servico™

(Esmaili, et al., 2010, p. 553), bem como a idiati oportunidades e
desenvolver e/ou melhorar ofertas. Resumidamecten® disse Kelly (2007, p. 252),
Estratégia de Servicos € a base para a definicgiolgjetivos do negdcio e para definir
como o fornecedor de servico ira fornecer taisigsesvpara ajudar a empresa a atingir o

seu objectivo.

2041 ] provides guidance on how to design, develmpd implement service management not only as an

organizational capability but also as a strateggea” (Office of Government Commerce (OGC), 2007c,
p. 8)
L4[...] understands the business strategies, politiesy term objectives as IT services customer to

reveal patterns of current and futures IT stratelgicisions and establish IT service objectivesir{&s,
et al., 2010, p. 553)
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3.1.1.2. Desenho de Servigos.

“O Desenho de Servicos comeca a partir da ideagifio de novas
necessidades de negdcios e termina com o deselduumentacdo de uma solucdo de
servicos para dar resposta a necessidade de ne@offioe of Government Commerce
(OGC), 2007a, p. 15).

Para que os servicos estejam alinhados com assidaidss de negdcios
e para que possam acrescentar valor ao negé@ajesatra ser definido tendo em conta
um conjunto de atividades (figura 3.1), objetivos degocios e 0s recursos existentes.
Conforme Esmaili et al. (2010, p. 554) referenciamatividades de Desenho de
Negocios tém como objetivo definir e conceber sewide Tl inovadores, incluindo
arquiteturas, politicas, documentacao, processasgedir estes servi¢os, de modo a
atender as atuais e futuras exigéncias do negacio.

Uma abordagem holistica devera ser adoptada gdoa bs aspetos e areas do
Desenho de Servicos, de forma a para garantirsisténcia e integracdo

de todas as atividades e processos de Tl comas éfancionalidade de
negécio$” (Office of Government Commerce (OGC), 20074, p. 14

O Design de Servigos tem um conjunto de procesatisidades que, de
acordo com Kempter et al. (2011) tem como objectivo
* Preparar e desenhar servi¢gos que vao ao encomstriedassidades

de negdbcios;

Desenhar processos que suportam todo o cicloddedd servigo;

» |dentificar os riscos e geri-los se possivel;

e Produzir e manter documentacéo de todos os precasivados
dentro da organizacao;

» Garantir que a qualidade do servigo esta no niedja@ado,

acautelando a melhoria global da qualidade doscesrde TI;

22« holistic approach should be adopted for allies design aspects and areas to ensure consistency
and integration within all activities and procesaesoss the entire IT technology, providing encbiat

business-related functionality and quality.” (Oéfiof Government Commerce (OGC), 2007c, p. 14)
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» Definir a seguranca da Tl e de toda a infra-estautecnolédgica

(redesdatacentersambientes de trabalho, etc.) e aplicacoes;

» Definir métodos e métricas para fins de mensuracao.

Estes objetivos permitirdo assegurar a qualidadedes servicos e dos
servicos melhorados, de forma a garantir um ambiensistente e integrado nos

processos de Tl e, basicamente, em toda a organizag

3.1.1.3. Transic¢ao de Servicos.

A Transicéo de Servigos fornece orientacdes paesenvolvimento e
aperfeicoamento de recursos e a implementacaoodos 1servicos ou servigos
alterados no ambiente operacional de forma cood#e(@ffice of Government
Commerce (OGC), 2007d), permitindo, assim, a in@gaem grandes impactos na
execucao dos processos de negdcios.

De acordo com as normas ITIL (Office of Governm@ammerce

(OGC), 2007d, p. 35), os processos-chaves da Témsdie Servicos sdo 0s seguintes:

* Planeamento da transicao e de suporte — planearéenar os
recursos de forma a implementar, no ambiente pradutn servico novo ou alterado
com a qualidade prevista e dentro da estimatiiem@o e dos custos e, ainda,
identificar e gerir os riscos de insucesso;

*  Gestdo da alteragcdo — conforme Kelly (2007, p. ,258pstao de
alteracéo é uma das atividades mais importantea faes®, pois € o processo
responsavel por controlar o ciclo da vida das ajfées, permitindo mudancas criticas
sem perturbar o funcionamento de outros servicos;

*  Gestao de ativos e de configuracao — gestédo eotowle ativos e
configuracdes de modo a ter uma visédo holistid@dies os servigos, das versdes e do

ambiente em que eles estéo integrados, bem comaeexeseu controlo;
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*  Gestao de versdes e da implementagéo — defininamo ple
implementacao das diferentes versdes dos sernégasopambiente produtivo de modo
a garantir que a integragdo das varias versoegatmges dos servicos € conseguida.
Ainda h& que assegurar que o conhecimento é trattsfeara os clientes para
proporcionar a otimizagéo da utilizagdo dos ses/ide modo a que este traga valor

ao cliente;

* Testes e validagdo dos servigos — tém com objétiaba garantia
de qualidade. As atividades de testes e validagéas definir e implementar um
plano que permita avaliar se 0 novo servi¢co ourd@ealterado vai ao encontro do
objectivo que levou ao seu desenvolvimento; seatstdado como os processos de

negaocios e se satisfard as necessidades de negdcio;

* Avaliagédo — fornecer meios que permitam avaliag@dopmance
dos novos servigos ou servicos alterados em coggiam servigcos oferecidos

anteriormente;

*  Gestao do conhecimento — garantir que a informeeéa seja
entregue a pessoa certa, no momento oportuno, de anpermitir tomadas de
decisdes acertadas. Reveste-se grande relevaacieedida em que o conhecimento

serd um dos elementos a transmitir;

3.1.1.4. Operacdes de Servigos.

Centrado nas atividades do dia-a-dia que entregavitss, a Operacao
dos Servigos visa coordenar estas atividades, bero tazer a gestéo corrente da
tecnologia que € usada para fornecer e suporsaseaiicos, alcancando a eficiéncia e a
eficacia no suporte e na entrega de servicos,rdeafa oferecer valor acrescentado ao
cliente (Office of Government Commerce (OGC), 2007e

A operacao de servig@sconstituida por um conjunto de processo, a

saber:
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. Gestéo de eventoscentrado na geragao e detecdo de notificagcdes
significativas sobre o estado da infra-estruturdide dos servigos, muitas vezes visa
automatizar certas atividades operacionais pasaales resolucéo de problemas
antecipadamente. Estas atividades sdo consegtidaésado conhecimento da
realidade da infra-estrutura tecnologia e dos gesypara identificar qualquer desvio ao

normal;

. Gestao de incidentes — tem como objetivo a gest@udiquer
evento que possa interferir com o normal funcion@medos servigos e, em caso de
indisponibilidade, restaurar os mesmos 0 mais aapahte possivel e minimizar os
impactos do incidente no negécio. Como consequéhaiserd uma reducéo de tempos

de indisponibilidadedos servicos e, por acréscimo, dos negocios;

. Cumprimento das solicitagdes — lida com os pedildoservicos
dos utilizadores, fornecendo meios através dosmsaitilizadores possam solicitar

tais servigos e que estes pedidos possam serdasndi

. Gestéo de problemas — gestéo do ciclo de vida rdemas,
prevenindo-os problemas, bem como as consequérsiasantes e minimizar o
impacto de incidentes que ndo possam ser evitddas grande influéncia na

disponibilidade e qualidade dos servigos de T,

. Gestéo de acessos — gestao de acesso dos ut#izas servicos
e prevencao de acessos por parte de utilizadoceawérizados, permitindo
consequentemente, a gestéo da confidencialidadegridades dos dados/informacdes
disponiveis na organizacao.

Os processos operacionais cobrem outras atividadesomo gestao de
alteracdes, gestao de capacidades, gestdo dewaghgs, gestdo de versdes entre
outras atividades necessarias para e disponibdidadintegridade dos servigos
disponibilizados.
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3.1.1.5. Melhoria continua dos servicgos.

A Melhoria Continua dos Servicos fornece orientagfige permitem
identificar e implementar melhorias sucessivassaeo@cos, de modo a possibilitar o
continuo alinhamento e realinhamento dos serviedBl @om as necessidades de
negocios (Office of Government Commerce (OGC), 200De acordo com as normas
ITIL, a Melhoria Continua dos Servicos é alcancagartir de 7 passos (figura 4.6).
Resumidamente, nestes 7 passos séo definidosagusesvicos que serdo alvos de
avaliacdo. Uma aquisicéo de dados de qualidadeitrérmrealizacédo desta avaliagdo e

implementar medidas corretivas e definir objetifudaros.

Ideatlicara; Definir o que devera

~Visdo . * ser medido
- Estratégia
- Objectivos tacticos
- Objectivos operacionais
| /\ Definir o que pode-se
medir
t Metas ‘

= Recolher dados: Quem?
Apresentar e utilizar Como? Quando?

informagdes, avaliar simacdes Intesridade dos dados!
e planear acgdes, etc.

N
ther dad ) Processar dados: Frequéncia?
Revoncraion Quind Formato? Sistema? Com que W

Como? Quando? precisio?
Integridade dos dados!

Implementar acgdes comectivas

I

Figura 3.3Passos da melhoria continua dos processos

Fonte: Adaptado de OGC (2007e, p. 130)
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Nem todas recomendacdes ITIL deverdo ser implerdastaas
organizagfes, uma vez que sdo meras recomendagdes gtimizacao da oferta de
servigcos e dependendo de organizagéo para organieagas suas necessidades. Por
isso, ha que estudar e analisar quais as normagajngente sdo necessarias
implementar e fazer periodicamente uma analisecada necessidade de implementar

outras normas que anteriormente n&o foram impleadest

3.1.2. Dificuldades na implementacgéo das normas ITIL

Como Mauricio e Lutz (2010) fazem referéncia, IT&vh a filosofia de
orientacao centralizada nas necessidades dosesljerds servigcos que deveréo ser
fornecidos para satisfazer as necessidades do meargestédo do ciclo de vida destes
servicos e nos processos. Potgieter, et al. (20€&l)zaram um estudo onde € possivel
evidenciar que existe uma correlagéo direta ergegisfacado dos clientes, a
performance operacional e a utilizacadm@mnework’spara implementagéo do ITSM.
Estudos apontam que custos com gestao de opexdgdesepresentam 70 a 90% dos
custos organizacionais, o que faz que com as @@gdes reconhegcam a oportunidades
na utilizacdo do ITSM como forma de otimizar aizgitdo das Tl nas organizacdes e
tornar as mesmas mais competitivas (Winniford, @ong§ Erickson-Harris, 2009).

Apesar de estudos apontar&hgue tem havido uma grande tendéncia
para a adocao de processos de gestdo de servigdsnds organizagdes e que o ITIL €
uma dagrameworksmais adotados para tal implementacao, por outi@ leonforme
Mehravani et al. (2011), ha uma grande dificuldaoleparte das organizacdes no que
toca & implementacao de processos focados em gistvicos. Esta dificuldade
advém do facto de, até ao momento, ndo existireitomestudos e documentacdes que
orientem as organizagdes sobre como implementaorasas ITIL e de as
documentacdes existentes apenas indicarem as nqueasorganizacdo devera seguir,

poré, sem especificar como implementa-las. Outatisds que aumentam a dificuldade

2 por exemplowinniford, Conger, & Erickson-Harris (2009auricio & Lutz (2010),
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de implementacéo das normas ITIL s&o os erros @eue&o de projetos de
implementacéo de ITIL e a resisténcia & mudanca.

O estudo de Mauricio e Lutz (2010) aponta que, edida em que vai
havendo uma maior maturidade dos processos ITpkggorcionalmente, rigistado um
maior numero de implementacgéo destes processasgeasizacoes, pelo facto de as
dificuldades na implementagéo destes processosuiram juntamente com o aumento

dos beneficios.



48

4. SAP E GESTAO DO CICLO DE VIDA DAS APLICACOES

“SAP define Gestéo do Ciclo de Vida das Aplicagd@®o o conjunto
de ferramentas, processos e metodologias pararmaptar e gerir solu¢des SAP e ndo
SAP, seguindo a norma IT Infrastructure Libraryl(JT" 2* (Kessler & SAP AG, 2010).

O ciclo de vida das aplicacdes SAP nao termina &mis a sua
implementacao, conforme Fritz & SAP AG (2004). Dispia instalagéo de um sistema
SAP, as organizagfes enfrentam dois cenarios:amestatualizacées de configuracdes
standarsdisponibilizadas pela propria SAP e desenvolvimentostumizacdes
realizados pela propria organizagédo. Apesar dertdnie cenarios possiveis, ambos
frequentemente, coexistem num mesmo ambiente omd¢adada uma solucdo SAP.
Para otimizar a gestéo das solucdes, de acorddessier & SAP AG (2010), a SAP
elegeu o ITIL como padréo para gestao das aplisapdés ajuda a alinhar de forma
coerente as seis fases — Requisitos, Desenho, \égemento e Teste, Implementagéo,
Operacao e Optimizacdo — com outras tarefas egecdurante todo o ciclo de vida da

aplicacao.

4.1. Conceito de SAP Solution Manager

As solugbes SARém tornando-se cada vez mais complexas, pelo que
gerir uma solucdo SAP representa uma tarefa ddsadigara as equipas de
administracéo de sistemas. Consequentemente, 8&8AiR a necessidade de
disponibilizar aos seus clientes uma ferrament@fdema denominada SAP Solution

Manager, que permite fazer a gestédo das solu¢cdesrda eficiente e eficaz reduzindo

4 «SAP defines application lifecycle management asétef tools, processes, and methodologies to run
SAP and non-SAP solutions in a managed landscalbewing the IT Infrastructure Library (ITIL)
standard” (Kessler & SAP AG, 2010).
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o Total Cost of OwnershifT CO) e, os riscos e maximizando a inovagao exmaa
gualidade dos seus sistemas.

O SAP Solution Manager € uma plataforma que furecammo um ponto
central para implementar, operar e otimizar sols@®&P e ndo SAP (Rossman, 2010) e
enguanto ferramenta de gestéo do ciclo de vidaplasacdes, “oferece ferramentas,
conteudos integrados e os procedimentos necesagkecucao, suporte e operacao de
solucdes SAP® (Gulledge & Simon, 2005, p. 179). Além de funciocamo uma
plataforma de suporte a gestao de solugdes, o SABRd Manager opera como uma
plataforma de comunicagéo entre a SAP e os sameadi podendo aqueles ter acesso
aos varios servigos da SAP e a todas as ferrameantasizacdes e desenvolvimentos
disponibilizados ndlarketplaceda SAP.

De acordo com a SAP (SAP, 2007), o SAP Solutionadar
disponibiliza cenarios para todas as fases da@edstéiclo de vida das aplicagfes SAP,
como a implementacédo das solu¢cdes SAilgradede sistemas, a monitorizacdo das
solucdes e des processos de negdcios, a andliseiskes de problemas, a gestao de
alteracdes, combinando as melhores praticas e sgwtagdes para implementacdes
ITIL, um conjunto de ferramentas para implementagas operacdes de TI.

Conforme Schwaber et al. (2006, p. 100), pode fagarma diviséo
l6gica do SAP Solution Manager, dividindo-o em S3dtution Manager para
Implementagéo e SAP Solution Manager para Operdfigesa 4.1). O SAP Solution
Manager para Implementacgéo oferece funcionalidsdescas e funcionais necessarias
para suporte a actividades de implementacéo, defd® de andlise de requisitos a fase
implementacao da aplicagéo. Por seu lado, SAPiBolhtanager para Operagoes
proporciona para a execucao de todas as atividgdgacionais, como a monitorizacao,
a gestdo de alteracdes e a otimizagéo.

% “The SAP SAP Solution Manager is a platform thaivides tools, integrated content, and the
procedures needed to implement, support, and epratMySAP solution.” (Gulledge & Simon, 2005,
p. 179)
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Figura 4.1Ambito de utilizacio dSAP Solution Manager

) Monitoring &
1 Reporting

Maintenance

| 2
< Management

Fonte: SAP AG (2009a)

Analisando as vantagens SAP Solution Manageznquanto ferramen
para agestdo do ciclo de vida das aplica¢ Mueller (2010), afirma quese permite
ter uma visdo holisticaedoda a soluw através de uma plataforma unificada d
Service ManagemeetApplication Lifecycle Manageme, possibilitando
implementacao de solugbes de alta qualidade deafcdipida e com menores custos
operacéo, fornecendo processos, ferramentas, seeigm modelo organizacional p
gerir solucdes SAP e a&AP, oferecendo um alto valor para todas as fhseglo de

vida das aplica¢fes e reduzindo o TCO das aplis:

4.2. ITIL e SAP Solution Manage

O SAPSolution Manage disponibiliza um conjunto de servigc
métodos e ferramentas para supagestdo do ciclo de vida das aplicacdes. De ac
com Schéafer e MelicfR007 a correlagdo existente entre o S3&lution Manage e o
ITIL traduzse no seguinteé que enquanto o ITIL descrees conceitos e 0s proces!
do ITSM, o SAPSolution Manage disponibiliza um conjunto dgervigos, ferrament

e métodos que pdbditam implementar os processos IT., com vistaa garantiique
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estes servigcos séo criados e entregues de mo@m &ircontro das necessidades das
organizagfes. Resumidamente, o ITIL descreve degneale ser feito e o SAP Solution
Manager descreve como tem de ser feito.

4.3. Gestao do Ciclo de Vida das aplicacfes através dAFs Solution

Manager

O conjunto de atividades realizadas durante o delvida de uma
aplicagéo pode ser dividido em trés categoriagdaties de implementacéo, atividades
de operag0es e atividades de optimizacdo. O SARIGoManager disponibiliza um
conjunto de processos, funcionalidades e ferraraeuta permite suportar todas estas

fases.

4.3.1. Metodologias.

O sucesso na implementacéo e operagéo de umacaplidapende em
grande parte da metodologia utilizada. O SAP Swiutlanager, funciona com uma
plataforma para a gestdo de implementacéo e opeyagdsistemas SAP, disponibiliza
duas metodologias que podem ser utilizadas pa@tsnpodo o processo de
implementacdo: a ASAP, usada para projetos de mgieacao e a Run SAP, usada
para implementacdo de operacdo de servigcos SAP.

4.3.1.1. Accelerated SAP.
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A metodologia ASAP, introduzida pela SAP em 1, é disponibilizad
como componente do SAFblution Managepara a implementacao, melhori
actualizacdo de solucdes <. A metodologia fornece um conjunto piecessc,
procedimentos;heckliste aceleradores pasuporte dmplementacao rapice eficaz
de solugbes SAP, pernmitic alcancar o processo de implementacémacusto total d
implementacao reduzid®AP AG, 201C.

“ASAP é uma metodologia faseada tem semelhancas com o mod
de ciclo de vida do desenvolvimentosoftwareque os engenheiros normalme
seguem?®® (Gulledge & Simon, 200. A metodologia baseia-se numadmaj e

constitui-se pofases (figura 5.) que suportam todo o projeto de implement:

o

y 0 9_ e = 9 ! 6

Run SAP S

Figura 4.2 Fases da Metodologia ASAP

Fonte: SAP AG (2010)

Preparacao de Projto — na fase de preparacéo do progefeita &
organizacéo e preparacéo do projecto de implementacdo. E nestem qui, através
de reunibes, se proced@antificacdo eéao planeamento dos objectivod@escopo da
implementacao, definicAodas equipasecessérias para a implementaa
identificacdo dos recurses criagcdo do cronograma do projeto.

BusinessBlueprint (Andlise dos Processos de Negdcies) propasito
do Business Blueprind documente todas as praticate negocios através da andlis

identificacao ds requisito, cenarios e processos de negoalesnodo a compreend

% ASAP is a phasettethodology that has similarities to the softwageedlopment lifecycle model tt

software engineers typically follc (Gulledge & Simon, 2005).
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a estrutura organizativa. Esta documentacao € goitseatravés de questionérios,
entrevistas e da criacéo de graficos de processnsgbcio;

Realizagdo— o proposito da fase de realizagéo € a implerp@ota
onde se realiza toda a programagéao, parametrizagéstumizacdo com base na
documentacao gerada na fase de Business Bludgesta fase, € também criada toda a
documentacdao relativa a parametrizacao e costudazdeitas;

Preparacéao final— o objectivo desta fase é a preparacéo final da
aplicacé@o/solugéo para a entrada em producaopkegtaracéo aufere-se através de
testes unitarios, testes de integracéo, formac@ildmdores e testes de aceitacéo;

Go Live Support / Entrada em Produtivo e Suporte- esta € a fase
final do projecto. Nesta, a aplicagio/solucéo estngprodutivo e definem-se as
estratégias e o plano de suporte, bem como énfieitétorizacdo com o objetivo de

otimizar a aplicagéo/solugao;

A Metodologia ASAP cobre as seguintes fases do delvida das
aplicagOes: Analise de Requisitiesign Desenvolvimento e Teste e Implementacao;

as outras fases séo cobertas pela metodologia FRUNSA

4.3.1.2. RunSAP.

Para la de implementar solugdes, é preciso gaxitais solucdes
suportam 0s processos de negoécios adequadameradtadisponibilidade e
continuidade dos sistemas, bem como reduzir ogsrigae provocam a
indisponibilidadedos sistemas.

De modo a assegurar a operacionalidade e otimizigisolucdes e para
gue os servi¢os sejam realmente geridos de acordas normas ITIL v3, a SAP
disponibilizou uma metodologia considerada o ASARperacdes dos sistemas, a
Run SAP (Morris, SAP AG, Ballou, Grieser, & Roge2808). De acordo com a SAP
AG (2011b) a metodologia Run SAP permite definimabito das operagdes a serem
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implementadas, preparam plano detalhado, configurar as operagexecutar ¢
solucdo SAP, além dpue ajuda definir as estratégias e as ferrametrsaspara
implementar oservicos de operagdedenominadas pela SAP como EodEnd
Solution Operation$”. A SAP AG (SAP AG, 2008)onsidera que a RunSAP, tal co
a ASAP, € uma metodologia faseada, baseacroadmap standardgpara operagoe
ferramentas, documentos, formacodes e servicospetelgue foram criados iartir de
conhecimento de melhes praticas de implementacéo e gestdo de operaggesidas
pela SAP.

Para a implementacé&o dos processos de ope, oroadmaj da
RunrSAP define um conjunto ddividades que deverao ser executaglascada fas
(figura 4.3),que permitirdo descrevcomo o suporte devera ser implemente

disponibilizam informacgBes sobre o que é necesgaptementar e como implemen

End-$o-End
Solution Operations

Assessment i Setup of Handover Operations and
and Scoping i Operations into Production Optimization
r

CiE tomdew.
management

Technical
operations

Technical
infr a5 uchre infras tructure:
implementaticn MEnagement

)
operations

2 “[...] of what SAP calls Ende-End Solution Operations” (Morris, et al., 2008)
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Figura 4.3 Fases da metodologia RunSAP

Fonte: SAP AG (2009a)

Avaliacdo e ambito— o objectivo desta fase é a definigcdo dos prosess
de suporte a serem implementados e as infra-aestsutfcnicas necessarias. Faz-se a
avaliacé@o dos requisitos técnicos e funcionaisndéo a definir os servicos
operacionais que deverdo ser implementados owdps(caso ja existam servigos de
operacgdes implementados, o que acontece na mdawigezes). Nesta fase, existe um
conjunto de atividades que deveréo ser cumpridasquee, no final, se possam definir

guais 0s processos de suportes a serem implementado

* Analise de requisitos operacionais — o objetivdalastividade &
fazer a andlise dos requisitos operacionais, deragrkrceber os requisitos de

negocios necessarios para garantir a disponibéigsal boa performance da aplicagéo;

» Definigcdo do escopo — a partir da analise de rdqejgealizada na
atividade anterior, definem-se que servi¢cos openais deverdo ser implementados,
melhorados ou otimizados, quais 0s conhecimentosssarios para gerir tais servigos,
quais as ferramentas e processos necessariofengbes serdo implementadas. Os
servigcos a serem implementados, melhorados ouzstttos poderdo ser sendards

disponibilizados pela SAP

» Design de operagdes o design de operag0des visa criar um desenho
e descricdo dos processos de operagfes que deeeldglementados com base nos
resultados adquiridos na fase anterior. O docunferabdevera conter informacdes
sobre como os processos irdo funcionar e, quenfientas serao necessarias para
implementar os servigos de suporte.

Configuragéo das operacdes o objetivo desta fase é implementar e
testar os cenérios @nd-to-End Operatiomefinidos de acordo com o cenario de
negocios. A implementagdo comeca pela instalac8oetpisitos técnicos e
aplicacionais (instalagéo do SAP Solution Managipois passa pela implementagéo e
configuracéo dos cenarios Had-to-End Operatioe, por fim, testar a sua eficacia

operacional.
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Preparacao para entrad: em produgdo— o obje¢ivo desta fase
garantir que os servi¢os implementados funcionéeotao o esperado, que as -
estruturas técnicas suportem adequadamente ogaseevgue as eqlas responsave
pelos servicos est@apacitadapara fazer a sua gestéao.

Operacdao e optimizaca — O objctivo desta fasegarantir o norma
funcionamento dos processos de negocios e de teolagicatravés daitilizacao dos

processos de operagdes implement:

O SAP Solution Manag disponibiliza ferramentas e funcionalidac
para gerir de forma centralizada todos os servigptementados, reduzindo custo
garantindo uma maior eficiéncia operacional. Atsadd@SAP Solution Manag é
possivel implementastandard (figura 5.3) para operacdes de sistemas
disponibilizados pela SA

Solution Transition to

End-User Support Change Management Enterprise Service-Oriented
Architecture

= Change request = Aeadiness for
management enterprise service-oriented
Incident management s Change contro architecture
management = Aelease and upgrade
» Test management management
Application Management Business Process Operations
= Minimum documentation » Business process and
» Root cause analysis interface monitaring
= Remote supportability = Data volume management
s Job scheduling management
L] TI'H[IHH[:ﬁ(J['éJI {:(Jf'!—il!—it[—!'l(]y

= Data integrity management
» Exception handling

Custom Development Management Technical Operations

Custom code maintenance = Systemn administration
= System monitoring

IT Infrastructure Management
Figura 4.4Standar para Operacgdes disponibilizados pela

Fonte: SAP AG (SAP AG, 2009a)

Suporte ao utilizador final (End-user Supor} —€ o processo de supo
que devera ser definidogo apés a implementagéo da soli, pois garante que ¢

utilizadores enfrenta 0 minimo de problens possivel na utilizagéo da solugé, caso
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surja algum, existe uma entidade disponivel paesaucdo do mesmo. O processo
mais critico e relevante para este processo étaogds incidentes, que visa restaurar
rapidamente o normal funcionalmente dos servigasiymzando o impacto da
indisponibilidade. Sera recomendado criar uma dastados de conhecimento onde
todos os problemas e possiveis solugfes serdoematas para auxiliar a resolucao de
problemas e reduzir o tempo de indisponibilidade sistemas. O SAP Solution
Manager disponibiliza ferramentas paeavice desle suporte ao utilizado final.

Gestéo de alteracdo@hange Management- permite a gestao, o
planeamento, o controlo e a gestédo das alteradfresés do SAP Solution Manager, é
possivel implementar processos como a Gestao dédRatk Alteracdes, Gestéo de
Controlo de Alteracdes e Gestdo de Testes quebildasn dar suporte a
implementacao de alteragfes técnicas e funcionaisccminimo de risco de
indisponibilidades. Ainda é possivel fazer test@tuos, testes de integracéo e testes
de volumes, de modo a testar as alteracdes pamtigaue estas funcionem
corretamente no ambiente de testes antes de sessados para o ambiente produtivo.

Gestéo de aplicacaoApplication Management— este processo contém
4 standardsque possibilitam fazer a gestao dos servigos dibpzados pelas
aplicagbes, de modo a analisar e a resolver praslenincidentes. Esteandards
também passiveis de serem implementados atrav@8R&olution Manager, séo a
Documentagédo da Solugdo, o Suporte Remoto, a Arddiausa de Problem&ot
CauseAanalys)s a Gestao da Continuidade e Disponibilidade.

A Documentacéo da Solugéo permite a documentagécaerk-
documentacao técnica dos processos de negéciomdiea garantir a otimizacdo e a
manutenc¢do das solu¢des. O Suporte Remoto é cadsegraves do SAP Solution
Manager, uma vez que este permite a gestao e aampa¢ao dos sistemas e processos
de negdcios. A Analise de Cause de Problemas mesiniplificar o processo de
resolucdo de problemas e reduzir o custo e o tefapesolucao destes. O SAP
Solution Manager disponibiliza um conjunto de faremtas e funcionalidades que
garantem a gestao da continuidade e disponibilitEde&omo relatorios, monitorizagéo
de Base de Dados, monitorizagdo de performanceifaniaacéo de seguranga entre

outros.
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Operacéo de processos de negdécios (Business proopesations)—
visa garantir o bom funcionamento e a disponibil@ldos processos criticos de
negocios através de funcionalidades disponibiligggdo SAP Solution Manager como
monitorizacao e tratamentos de excec¢fes de pracdssoegocios, gestao de volume de
dados, integridade e consisténcia de dados e tgiesme gestdo e agendamento de
processos.

Gestédo de desenvolvimento costumizademuitas vezes, € necessario
fazer desenvolvimento sobre aplicac8esdardpara que estas possam responder
melhor as necessidades de negocios. Os desenvotesdeverdo ser alvo de anélise
em caso depgradepara identificar as consequéncias que este ptdeer para 0s
objetos costumizados; é ainda necessario identffieaodicamente objetos
desenvolvidos que ja se tornaram obsoletos e &amdises para saber se estes deveréo
ser eliminados ou ndo. Através do SAP Solution Mana possivel fazer estas
analises.

Operacgbes técnicas agrupam todas as atividades que sao necessérias
para administrar e monitorizar a solugdo com dtimile manté-la e opera-la
corretamente.

Infraestrutura técnica — garante que toda a infraestrutura que suporta as
solu¢des cumpre 0s requisitos minimos para assegli@m funcionamento dos

Sservicos.

4.3.2. Processos.

Segundo Kessler e SAP AG (2010) cada fase da géstéiclo de vida
da aplicagdo consiste em um ou mais processospgmasserao executados naquela
fase, permitindo facilitar a complexidade da impetacdo ou a melhoria das solugdes.
De acordo com Oswald e Hommel (2009, p. 40) a S8podibiliza 10 processos para
suportar projetos e solugdes de operacdes (figbjagque poderéo ser implementados
através do SAP Solution Manager, dado consistimranfuacionalidades

disponibilizadas pela ferramenta para suportaclo de vida das aplicagdes.
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Efetivamente, a utilizacdo de cada processo dep&idetipo de instalagéo e ¢

necessidades de cada utiliza

Application Life-Cycle Management
Requirements Design Build & Test Deploy Optimize
Solution Documentation
Solution Implementation
Template Management

Test
Management

Change Control Management
Application Incident Management

Technical Operations

Business Process Operations

Maintenance Management

Upgrade Management

Figura 4.5Processos utilizados durante o ciclo de vida dsagile
Fonte: Kessler & SAP AG (2010)

De seguida, seréo definidos cada um dos processds e
consideracgéo as explicacdes apresentadeKessler e SAP AG (2010).

Documentacédo da Solugé — consistena documentacgéo técnica
solugdes SAP e ndo SAP, documentacao de processegdcios e interfaces de for
centralizada n@AP Solution Manag. E a base para que todas as outras
funcionalidades e ferramentas SAP Solution Managduncionem. A utili:agéo do
SAP Solution Managernquanto ferramenta de gestéo de projeto de implaigéc
permite automaticamente ter a documentacao dafsphgcessaria para ser utilizade
fase de operacdes e otimizacdo. Caso a documentagha a ser realizada na fde
operac0es, tornse necessario fazer umi-documentacéo de toda a infraestrutura
todos os processos de negocios. O processo de Batagéo da Solugéo é t

processo continuo, ao longo da Gestédo do Cicloide das Aplicacde
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Create solution Create technical landscape Create business process Hand-over to
documentation documentation documentation operations

Verify technical [andscape Verify business process Hand-over to
documentation documentation operations

Figura 4.6 Processos da Documentacgao da Solucao

Fonte: SAP AG (2009a)

Implementacéo da Soluca —€é um processo que envolve equipa
consultoria diferentes (equipas técnicas e funéspmeara identificagdo, adaptaca
implementacdo de novos cenarios ou melhoria deiosharientado para
melhoramento dos processos técnicos e de procdssegocios. Através dSAP

Solution Manageré feita a gestdo da implementacao e a inovacémddea soluca

Business System Business System
Process Expert Administrator ~ Process Expert Administrator

p§ ® @

Business Quality Manager

$ £

) Requirements

Figura 4.7 Processos da documentacédo da Solucdo

Fonte: SAP AG (2009a)

Gestao deTemplate — o processo de Gestdo Templatepermite que
as organizac0Oes que realizam projetos de implegp@esaem areas geografic
diferentes possam fazer uma gestéciente dos seus processos de negdcios. C
SAP Solution Manage€g possivel criar utemplateglobal que depois podera ¢
utilizado comaemplatede implementacéo local, adaptado de acordo cc

especificagdes locais, melhorando continuametemplateglobal.

Gestao de Teste—com base na analise de processos de negoc

analise de impacto da alteragéo realizada previganeste processo permite defini
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€SCopo € 0s requisitos para a realizagédo de tstesegracdo. Este processo € utilo
para desenvolver casos de teste manuais e autos)ajarir entidades envolvidas

processo de testes e gerar relatérios sobre osegsms e resultados dos te:

New SAP Business Blueprint
Solution
: Apply Changes
Test Execution o Production
SAP Solution Change Impact
Update Analysis

Figura 4.8 Processos de gestao de testes

TestPlanning

Test System Setup

Fonte: SAP AG (2009a)

Gestéo de Alteracde— este processo tem como objetavatilizagéo de
métodos e procedimentos que garantam uma gestiEngdi de todas as alteragi
realizadas e uma minimizacao dos efeitos destamafies. A Gestao de Alteragi
envolvework-flowbaseado em processos de negécios e tecnologitaoldgara
implementacéo de alteragt

Gestao de Incidentes de AplicacBe tal processo visa garantir que
incidentes sao processados de forma centralizgda Ba um canal Unico «
comunicacao para todos os intervenientes do int@gd€@SAP Solution Maneer
funciona como este canal Unico de processamerit@idiente e comunicagao entre
intervenientes. O processo inclui utilizadores egatios, especialistas SAP, S
Service & Suppore parceiros. Inclui atividades de acompanhamentapa

investigaca do conhecimento, analise de causa do problersatégde mudang

Business Department

| Support Department @ Custome%

Business Process execution

» Supportclassifies as
incident or problem

9’ n Userreports incident 4= £ %
» Supportanalyzes,

searches and provides
resolution

SAP Support w |

» SAP Problem Database
(Service Marketplace)

» SAP supportof complex
problems

Figura 4.9 Processos de gestédo de incidentes
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Fonte: SAP AG (2009a)

Operacao técnice— utilizando ferramentas d®AP Solution Manag,
tornase possivel fazer a monitorizagédo, a gestdo dasler analise e a administra
de solugdes SAP, permitindo ainda gerar relatfméwsonalizados. Permite ¢
administradores da solucdo reduzir os custos dizaeao de tais atividades, umez
gue 0SAP Solution Manag disponibiliza contetdos piefinidos e toda a atividade

realizada de forma centraliza

B Technical Monitoring & Alerting B E2E Root Cause Analysis B Technical Administration
= Status Monitoring = Endo-End Trace = Operational Guidance
= End User Experience Monitoring Analysis (Run Book)
= Connection Monitoring n End4o-End Change n [T Calendar / Work
= Scenario-specific monitoring (e.g. P BW,...) Analysis mode Management
« Central Alert Inbox ] End—lo_—EndWorhoad = Task Management
u Alert Correlation & Propagation Analysis = Central Taol Access

) pag = End+o-End Exception
u Central Template maintenance Analysis
® Open data provider & consumer interface

Technical Reporting
= SAP EarlyWatch Alert (for Solutions) = Standardized IT reporting
= 3ervice Level Reporting = Customer specific reporting

Figura 4.10Processos de Operacgdes técnicas

Fonte: SAP AG (2009a)

Operacéo de Processos de Negdc— este processo concer-se nos
principais temas relacionados com a aplicacao deagpes necessarias para garar
disponibilidade, dlexibilidade e a continuidade dos processos déciegle modo :
dar resposta as necessidades de neg
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Fonte: SAP AG (2009a)

Gestao de Manutencgéa este processo cobre todo o process

correcdo dsoftware desde a identificacdo do erro/problema ou nedadside

melhoria, passando pelos testes atéplementacdo das melhorias. A Melhoria poc

ser implementada através de Notas (contém correlgdeddigos, alteracdes

costumizagdes ou tabelas, ou apenas informa¢deSupport Package&onjunto de

packagesle moédulos de aplicacdes diferentes) cnibilizadas pela SAP e que pode

ser acedidos quer diretamentewebsitedo SAP quer através @AP Solutior

Manage.
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Figura 4.12Processos de Gestédo de Manutengéo

Fonte: SAP AG (2009a)

Gestao deUpgrade— utilizando o SAP Solution Managér possivel te
uma viséo holistica de toda a solucédo, gerir eficare o projeto dupgradee gerir
todo o processo de negécio de forma integradgpeinapais 0s riscos técnicos.
processo Gestéo dépgrade tem como objetivo a identificagdo, adaptaci

implementacédo de novos e melhorados cendrios t&caiprocessos de negoc

4.3.3. Ferramentas.

O SAP Solution Manag, enquanto aplicacédo de suporte a gesté
ciclo de vida das aplicacfes, desempenha um peapebaa gestédo de solucdes S,
dado disponibilizar um conjunto de ferramentastqueam possivel fazer a gestac
todo o ciclo de vida das aplicagfes. Aicagdo, para la de disponibilizar var
funcionalidades e ferramentas, tem a capacidade ddegrar com outras ferramen

desenvolvidas por terceiros, de forma a garanta abordagem muito abranger
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Neste capitulo, é feita uma abordagem sobre co8®RoSolution
Manager suporta cada fase do ciclo de vida dasagdies, de acordo com as normas
ITIL, utilizando as funcionalidades disponibilizadaela ferramenta e através de

integragdo de ferramentas disponibilizadas poosutbricantes.

4.3.3.1. Andlise de requisitos.

A analise de requisitos inclui atividades de ingegtao para identificar
as necessidades da organizagéo e os requisitasrfaigce ndo funcionais da aplicagéo,
de modo a definir o escopo do projeto. Esta anphssa pela avaliagdo dos cenérios de
negoécios existentes e, respetivamente, 0s procdesusgocios que sdo executados
nestes cenarios, a fim de perceber o estado aiuardario de negdcio e as melhorias

necessarias.

SAP Business Maps

O SAP Solution Manager disponibilizeS&AP Business Mapama
ferramenta que, de acordo com Schéfer e Melich/R@@ssibilita criar uma ilustracéo
grafica de todos os processos de negocios supsntedas varias solucdes SAP,
ajudando assim a organizagdes a fazer o levantardernequisitos, a planear e a
compreender que solugdes implementar.

O SAP Business Magsnciona ainda como uma plataforma de
transferéncia de conhecimento, ilustrando com@ksagdes SAP suportam os
diferentes cenarios de negdcios e como 0s procdssosgocios poderdo ser definidos.
Assim sendo, AP Business Magsermite diminuir o tempo de desenho de processos,
uma vez que se pode adotar um cenario de negtaridarde fazer os ajustes
necessarios. A SAP disponibiliza 36 mapas de negétandard(figura 4.13) que sao
atualizados e adaptados anualmente. Com estes n@pascessos, a organiza¢ao pode
perceber de uma forma clara como a solucdo SAR@adportar os cendrios de
negocios na organizagdo. Estes magpasdardspoderdo ser editados consolution
Composede modo a se ajustarem as necessidades espedé#ioaganizacao.
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Figura 4.13- SAP Business Maps

Fonte: Schéafer & Melich ((2007)

RBE Plus forSAP Solution Manager

O RBE Plus foiISAP Solution Manage¥ uma ferramenta que pode
integrada com 8&AP Solution Manag que permite analisar nos sistemas ja instal
guais 0s processos que estao a ser utilizados a-los, importalos para (SAP
Solution Managee ainda documer-los, de modo a poderem ser analisad
adaptados para o projeto de implementacdupgrade A andlise é feita com base «
regras de testes que ditam que transacoes, catgips e dados mestres tém de
analisados e o resultado da andlise pode ser dwalara identificar o processo em «

sdo necessarias melhor{8AP AG, 2011e.

ARIS for Netweaer

O SAP Solution Manag permite a integragdo com o ARfor
Netweavepara dar suporte as organizacdes no processo deld¢ad do Processo
Negécio. O ARISor Netweave possibilita modelar, documentar e otimizal

processos de negdcios. SeguSchafer e Melich (2007) utilizar o ARISr Netweave
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de forma integrada com®AP Solution Manag reduz drasticamente o tempo €
custos de definicdo, implementacgéo, execucao, priwatao e otimizacao d
processos de negoécios.

O ARISfor Netweave permite as organiza¢cfes adaptar 0s process
negocios existentate forma rapida ao mesmo tempo em que integragossitos de
negocios e é feita a documentacdo da configuradgéaestes. O resultado final ¢
processos criados no ARfor Netweavepodera, depois, ser importado paiISAP

Solution Managee funcioni como um documento base para o procesdesign

% ARIS Business Architect for SAP o =] |
Ele Ed® Formal Miew Insert Evaluste Hide/Show Amange SAP  Compare  Window  Help
B & BEARSL 0% DHE %P B & Bme D QK BT BaT-@-
Standard > A B 4
[ Moddes ~ x| [ Designer v|Modues |_|Navigation | | Properties | | Symbols |_| LML consistency checks |
|| Goads Receipt Processing Enterprise Service X |
E
Home 5
Goods Receipt
Processing
l:’ Enterprise Purchase
Service Order
Explorer
% [
Designer Production Order Goods Receipt
) Blocked Stock Cancel Request
Rules i n 9
Production Order Goods Receipt
D Blocked Stock Create Request
Matrices:
Production Order Goods Receipt
% Cancel Request
Administration =
Production Order Goods Receipt
Create Request
Scripts
@; Purchase Order Goods Receipt
=1 Create Request
Simulstion
E
Production Order Goods Receipt
QIstock Cancel Request Confirm ation
E
Production Order Goods Receipt
QIStock Cancel Request
EF‘

Figura 4.14Definicdo do processo de negdcio com o ARIS

Fonte: IDS SCHEER (2011)

4.3.3.2. Design
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Na fase déesigr, o SAP Solution Manage&juda a desenhar todc

processo de negocios com base nos requisitos &l@ntom recurso Busines:

Process Repository

Business Process Repositc((BPR)

O BPR oferecistandardspara os varios cendrios de negocios supori

pelas solu¢cdes SAP e que poderdo ser ajustadaedade da organizacao, reduzir

assim o esfor¢o que uma configuracdo de um cedénegocio de raiz implica. Deni

de cada cenario de negdcio, € pod desenhar ou redesenhar os varios process

negocios que fazem parte do cenario, as atividgaesleverao ser realizadas para «

processo de negdcio, as entidades envolvidas,dad@s organizacionais,

transacdes (atividades a nivel de aplio) que sdo necessérias para cada ativid:

ainda criar documentacdo relativa a casa processegbcio

B
‘roject: Z_S2SERP_0 - Change - Busi print - SAP Solution Manag
‘o m

il Q) @R ]=] HEaa] =lala] System Role
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4.3.3.3. Desenvolvimento e testes.

A implementacéo de solu¢cdes SAP foge um pouco a@qum processo
de implementacgéo de solugdes criado de raiz, umgwe, em projetos onde se faz o
desenvolvimento de raiz, a organizacéo ira fazy todesenvolvimento da solugéo, ao
passo que, para projetos SAP, a maior parte decesfiecessario seré investido na
parametrizacdo, dado que a SAP disponibiliza &agdio j4 desenvolvida, havendo
apenas necessidade de algumas costumizagdes. figgicagbes e 0s desenvolvimentos
necessarios sao feitos para criar uma solugcédoajadapte a necessidade da
organizacédo. Este processo é executado com ba&strotura e documentacao criada no
BPR para a configuracéo de cada sistema. O BPiRzadd como repositorio para
documentacdes relativas ao projeto, tais como gor#¢des, desenvolvimentos e
costumizagoes.

O SAP Solution Manager disponibiliza fun¢des quézagn e
automatizam os testes (testes técnicos e testeisiiais), funcionando ainda como um
ponto central para testes a uma Unica aplicac@autestes integrando toda a solucéo.

O SAP Solution Manager disponibiliza ainda guiasnai@ementacéo,
conhecidos por IMG’s, que ajudam e orientam o @ecele configuracao e
costumizagodes de aplicagbes simplificando e redoziempo de implementagdo. O
SAP Solution Manager permite outrossim documemwida &1 configuracéo e
desenvolvimento feitos. Toda a alteracdo necesaasiaistemas podera ser efetuada
centralmente no SAP Solution Manager, uma vez qumieacao permite configurar
ligagBes de acesso e comunicacao entre esta edsdagtemas instalados.

Para a realizagéo de testes, o SAP Solution Mankg@onibiliza oTest
Workbenclpara o planeamento e a realizacao de testes & @aaxtended Computer
Aided Test TooleCATT), que possibilita automatizagdo de tesiaesibnais,
permitindo assim fazer testes de aceitagdo aog$s0s de negocios.



70

4.3.3.4. Implementacéo

A fase de Implementacéo envolve a transferéncialdssnvolvimentos e
das configuragdes testadas para o ambiente prodétara que o SAP Solution
Manager possa permitir a implementacéo, é necassériacio da solugdo no SAP
Solution Manager.

Através doTransport Management Syst€miMS), é possivel fazer
implementacdes de desenvolvimentos e costumizggiaso ambiente produtivo. O
Maintenance Optimize# outra ferramenta do SAP Solution Manager queiper
identificar e fazer @ownloadde forma coerente de atualizagdes e novas
funcionalidades para os sistemas.

Além de implementacdes técnicas, o SAP Solutionddanfornece
suporte para a implementacao funcional atravéstégas descrevendo a forma como a

organizacéo deve executar projetos de implementacéo

4.3.3.5. Operacéo.

Na fase de Operacdes, o objetivo passa por gagadisponibilidade e a
performance das solugdes com 0 minimo de custodigpbnibilidade possivel. As
varias ferramentas disponibilizadas pelo SAP Smtuilanager possibilitam a recolha
de dados técnicos dos sistemas, gerar relatoeiakizar analises, fazer monitorizagéo e
administragéo central das aplicagdes, de modoamtgaa operabilidade da solucéo.

O SAP Solution Manager permite fazer monitorizag¢éenicas e a
monitorizacdo de processos de negocios de fornteatizada e em tempo real de toda
a solucao SAP. A monitorizag&o da solucéo é efatoath recurso a um conjunto de
ferramentas e funcionalidades que facultam momitodos os componentes que fazem
parte de uma solugdo: administragdo central densés, monitorizacdo dos processos

de negdcios, SABarlywatch Alert Service Lever RepgiRoot Cause Analysis
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A administragao central permite a manutencgéo dezdada no SAP
Solution Manage com base nos componentes incluidos na solugaaecnia fase de
implementacéo. Existe uma comunicacéo entre o ARIG Manager e 0s varios
sistemas que fazem parte da solugéo, o que peyoeteem caso de erro ou aviso, seja
possivel, a partir do sistema central (SAP Solutilamager), aceder diretamente aos
sistemas sem necessidaddaipn para se poder identificar os erros, as causas dos
erros, bem como resolver os problemas. Para aléakso centralizado aos sistemas,
no mesmo monitor de acesso, o0 SAP Solution Margigponibiliza uma
documentacastandardcom a discricdo das varias tarefas que podem erdsee
realizadas nos sistemas e, com base nestes doosm&piossivel criar um relatério das
atividades que j& foram realizadas nos sistematarafas de administracdo podem ser
efetivadas localmente em cada sistema, mas em aimlgiem inUmeros sistemas, o
SAP Solution Manager facilita esta tarefa funci@@moomo um ponto central e
permitindo o acesso unificado de monitorizacdostagecentralizada para toda a
tecnologia SAP.

O SAP Solution Manager permite a monitorizagio matica e
centralizada dos sistemas (incluireliftware hardwaree processos de negdécios) e de
todos os componentes que fazem parte da solugadesnologia SAP, seja ndo SAP.
A monitoriza¢@o automatica é possivel com recufssramentaComputing Center
Management Systef@CMS) que recolhe dados automaticamente nosrsstéatravés
de ligagcbes RFC para sistemas SAP e agentes tlstat@as maquinas para sistemas
ndo SAP) e o apresenta num monitor central ondacaielo com valores pré-definidos,
s&o apresentados avisos em vermelho, amarelo de.\Eeminda possivel configurar o
envio de alerta por correio eletrénico, fax, SM&ager dos alertas.

Através da representacgédo grafica dos processosgieins e das varias
atividades, interface e componentes técnicos peetdas ao fluxo, torna-se possivel
identificar que processos aplicacionais deverarec@ara cada atividade, a que horas
estdo agendados estes processos e quais é quarfatiiadeixaram de funcionar. Com
isso, traduz-se possivel monitorizar quais os psEede negdcios que ndo estao a
funcionar como o planeado e, através de alertam®rios, torna-se facil identificar o

problema e a sua resolugéo.
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SAP Earlywatch Alertsdo servigos pré-configurados que recolhem
periodicamente dados técnicos e administrativosidtesmas e os enviam para o SAP
Solution Manager em forma de relatérios que indieamque estado esta o sistema
com base numa avaliacdo que é feita utilizando3s avaliagbes que poderao ser
atribuidas séo as seguintes: vermelho (quandaeexigtoblemas criticos que podem
afetar gravemente o funcionamento do sistema),elméempre que ha problemas que
requerem alguma atencdo, mas até ao momento efoigezado o relatério eram
problemas que ndo afetavam o funcionamento dovsagtererde (nenhum problema foi
identificado) e cinza (quando o SAP Solution Mamagf recebe relatérios dos outros
sistemas, possivelmente por razdes técnicas oigoeafdes erradas).

O Service Level Reportingu relatorio de niveis de servigos é criado
como base nos dados do SBE&lywatch Alerte do CCMS dos varios sistemas
existentes na solugcéo e gera um relatorio pericaianga escala, ndo se limitando a
dados técnicos, mas incluindo os processos de imsg@odendo funcionar como um
interface entre o departamento de Tl e os respeiséde negocios. Qervice Level
Reportingusa a mesma metodologia de avaliagdo que oEaAlpwathc Alert Com o
Service Level Reporting SAP Solution Manager permite fazer a gestacsdnsgos
de forma simplificada, através de relatérios peaipados e dados estatisticos que
possibilitam obter informagdes relativas a todaapisagdes, facultando assim uma
visdo holistica de toda a solucgéo.

O SAP Solution Manager oferece ainda a ferram@potat Cause
Analysisque permite a identificacdo e a analise das calasaproblemas e a resolucéo
de problemas em ambientes heterogéneos. A funaadaRoot Cause Analysieduz
o tempo de resolugéo de problemas, de modo a tpge em surgindo, exergam o
minimo de impacto no negdcio. A ferramenta dispdéudcionalidadeservice deska
gual disponibiliza uma infraestrutura completa paemite coordenar e realizar todas as
atividades relativas ao suporte técnico (planeaménplementagéo, operacao e
otimizacéo), ajudando na gestao de incidentesrdeefeficiente e facilitando a

resolucao de problemas.
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4.3.3.6. Optimizagao.

O SAP Solution Manager funciona como uma platafodemauporte a
implementacdo de novas aplica¢des e/ou solu¢desegdadequer de uma aplicagédo
guer de toda a solugéo existente niamalscapeO SAP Solution Manager permite
assegurar que todos os sistemas e todos os degereribs tenham uma qualidade
garantida; possibilita, ainda, ter um controlo m#xide tudo o que foi e devera ser
implementado.

A garantia da qualidade e do controlo dos deseimelvos que seréo
implementados no ambiente produtivo é feita commeradQuality Gate Com o
Quality Gate é possivel ter uma visdo panoramica de todasrdigaracoes e
alteracdes implementadas, bem como obter um relatétalhado sobre todas as
alteragcbes que ocorrem e o responsavel pela dterbilizando a ferramenta, pode-se
definir todas as entidades envolvidas e afetadasipelementacdo, de modo a gerir o
processo de desenvolvimento e implementagdo, aoefppdemos ver na imagem a
seguir, tornando o processo de implementacao wasse.

De acordo com Schafer e Melich (2008) a vantagengitizar a referida

ferramenta séo as seguintes:

* As mudancgas e implementa¢des acontecem num pdrépdo
definido no tempo;

* Ha uma melhoria na comunicagéo com o utilizadal fie
consequentemente, na satisfagéo deste;

+ E reduzida a frequéncia com que acontecem as ineplagdes;

* Reducéo do risco de inconsisténcia causada por

desenvolvimentos incorretos.

Com oChange Request Managemenpossivel definir fluxos de
processos, 0 que torna exequivel controlar e exgistem € o responsavel pelo

desenvolvimento, que alteragéo foi feita, quandmiplementada no sistema e se as
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alteragbes implementadas foram previamente testedtescontrolo é feito de forma
centralizada no SAP Solution Manager através devagéo de atividades e é criado
registo de todas as atividades.

Para a otimizag&o de solugdes, a SAP disponihifiggradesque podem
ser feitos com recurso ao SAP Solution ManagerA® Solution Manager oferece o
Maintenance OptimizgfMOPZ), que possibilita as organiza¢des, com base
solugdes implementadas e nas versdes dos compsentada sistema, identificar o
conjunto de pacotes que deverao ser necessarms@éazer download permitindo
assim fazer o planeamento e a implementacéo dévagion. O MOPZ d& uma visdo

geral de todas as atividades de manutencéo dmsiste
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5. UM EXEMPLO DE UTILIZACAO DO SAP SOLUTION
MANAGER

5.1. Abordagem & utilizagdo do SAP Solution Manager

Este capitulo tem como objetivo uma andlise sobireaso pratico de
utilizacdo do SAP Solution Manager, tentando percel vantagens de uso da
ferramenta, as dificuldades e outras consideragodes.

Apesar do SAP Solution Manager ter vindo a seireipal ferramentas
SAP para administracdo e gestéo de ciclo de vidaidtemas SAP e de esta ser
desenvolvida com o objetivo de as empresas podetiemizarem as tarefas de gestéo
de sistemas e reduzirem custos de manutencao edl@Ms criticos, como Dobrin
(2009), Reed (2010), Howlett (2010), afirmam gdereamenta é pouco usada e
organizacgdes que a utilizam ainda o fazem com agastricdo e enfrentam grandes
problemas.

Um estudo realizado pela Panaya (231&)ve|a gue as organizacdes
gue usam o SAP Solution Manager, fazem-no por remmrem que o maior beneficio
gue obtém da ferramenta € o controlo, enquantonplexidade € um dos maiores
desafios na sua utilizagdo. O mesmo estudo reglews recursos do SAP Solution
Manager ndo séo utilizados por 51% dos entrevistelli% usam-nos raramente, 16%
usam-nos parcialmente, 12% usam-no um pouco e agéha@ usam plenamente. Dos
entrevistados, 69% ndo usam o SAP Solution Maremgegqualquer uma das suas
funcionalidades.

Steiger (2007) e Bjorlin (2010) acreditam que, apéle a SAP ter vindo
a desenvolver esforgos para que os seus clienseampcadotar e usar assiduamente o
SAP Solution Manager como ferramenta de gestaactitode aplicacdes, a maioria dos

clientes SAP tem limitado o uso da mesma apera®fas basicas e em situacdes em

%8 Este estudo baseou-se em 347 respostas obtidéisrtese integradores de sistemas SAP em todo
0 mundo através de um questionario padronizadiine em Abril de 2010.
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gue realmente sé@o obrigados pela SAP a usar antemta, como, por exemplo, para
fazerdownloade gestdo d8upport Packagedem como as relacionadas com alguns

servicos.

Complexidade do SohutionManager _ 32%
Compreesnsio dovalor — 25%
Custo de implementacio — 15%
Dificuldade de utilizagio - 11%

Custos de marmtengdo - 6%
Muitas funcionalidades - 5%

Poucas iimaonalidades - 4%

Outos | 3%

Figura 5.1Factores influenciadores na utilizagdo do SAP t®oitManager

Fonte: Panaya (2010)

5.2. Um exemplo de utilizacdo do SAP Solution Manager

5.2.1. Descri¢do da organizagao estudada.

A instituicdo selecionada para a realizagdo dadestie caso,
denominada neste trabalho por instituicdo Beéauma instituicdo do setor publico,
mais especificamente uma Instituicdo Autarquicacenstituida por 29 departamentos
e instituicdes; alguns encontram-se dispersosgiddae e aproximadamente 10.000

(dez mil) colaboradores.Desde a sua origem atéadiddde a instituicdo tem tido como

29 A empresa solicitou 0 anonimato
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principal objetivo a execugéo de atividades queniam a melhoria da qualidade de
vida do cidadéao pertencente ao municipio, respativeie actividades em sectores como
a reabilitac@o urbana, habitacdo, espacgo publidture, turismo, educagéo, juventude,
desporto, accao social, mobilidade, policia, calpdombeiros e proteccéo civil, entre

outras atividades que visam o bom funcionamentoreem publica.

5.2.1.1. Caracterizagdo do departamento onde foi realizadestudo

do caso pratico.

O departamento onde foi realizada do caso praiemélise de utilizagdo
do SAP Solution Manager enquanto ferramenta derasimagcao e gestédo de sistemas),
€ o responséavel pela gestao de todos os sisteni@®deacdo que suportam 0s
processos organizacionais de instituicdo. O dapartéo é detentora de um “Customer
Center of Expertise Primary Certification”, ou sgjara além de ter o SAP Solution
Manager instalado e configurado, utiliza-a parastd@p dos sistemas. O departamento é
constituido por duas divisfes de servicos: a Divig Administragdo SAP e Base de
Dados e a Divisédo de Manutencéo de Sistemas deriagédo.

A Divisdo de Administracdo SAP e Base de Dadospgamrsavel pela
administracdo de todas as solu¢gfes SAP, nomeadamstalacdo dos sistemas,
atualizacdo de componentepgradede sistemas, administracdo de base de dados dos
sistemas, monitorizagdo de sistemas, instalacaafegaracéo de periféricos nos
sistemas SAP, resolucéo de problemas e administdiagiutilizadores nos sistemas.

A Divisdo de Manutencao de Sistemas de Informagé&spgonsavel pela
administragdo das maquinas onde estdo instaladistesias SAP e as respetivas bases
de dados. Esta administracao inclui atualizag@jpgeadede sistemas operativos, copia
de seguranca dos ficheiros dos Sistemas Operatitlas Bases de Dados, gestao de

hardwaredas maquinas e administragdo de permissdes adoi\&iktema Operativo.
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5.2.2. Delimitacdo do problema

Em 1999 foi instalada a primeira aplicacdo SAPnsétuicdo Beta. A
aplicacao instalada foi o SAP R/3 4.b e meses ddpbinstalado a aplicacéo de
Business Intelligence. Com o passar do tempo hoovaumento e diversificacado das
necessidades da instituicdo e paralelamente carmerao das necessidades houve um
aumento do numero de sistemas. Destas entdo forplementadas varias solu¢des
SAP (figura 5.2) como por exemplo o Supplier Relahip Management (SRM),
Master Data Management (MDM), Business Object (B@jre outros e actualmente
tem em curso um projecto de implementacgéo da sol86% HCM (Human Capital

Management) para gestéo dos recursos humanos.

DA
SAP ECC - aiBe7 _
6.0 EPH4
; Sy Add-on
Imolis | FI-CA Fl PT
EA-
HCM - PS
P SD QM
SAP SSM 7.0
EHP1
B
SAP BI »
7.0 EHP1
BW R
SAPBO XI 3.1

Figura 5.2Solug¢des SAP na instituicdo Beta

As principais actividades da equipe que pertenaepartamento de
gestdo de sistemas é a manutencdo e a monitoridas@wlucdes (hardware, sistemas
operativos, base de dados, e sistemas SAP), bemgarantir e estabilidade dos
sistemas, manter todos os sistemas actualizadogndar a performance dos sistemas,
garantir 100% de disponibilidade dos sistemas@vesquestdes e problemas num

curto periodo de tempo. Com 0 aumento de niumesistimas que foram sendo
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instalado?, as actividades da equipe do departamento torrseamsis dificeis de
serem realizadas uma vez que todas as actividadasdnoinistracdo eram realizadas
individualmente e manualmente para cada sisteneaidégpse muito tempo a fazer
monitorizagao de sistemas e restava pouco temjpoopdiras actividades.
Consequentemente as tarefas de administracdodorrss pouco produtivas e muito
custosas divido ao grande numero de sistemas disg®para gerir. Frequentemente
levava-se muito tempo na resolucédo de problemasne cesultado o processo de
negocios da organizacao era fortemente afectadeseQaentemente a empresa
percebeu que havia a necessidade de possuir uraméta de suporte e gestdo de
sistemas centralizada e em 2003 a empresa Betaoarogrocesso de instalagéo,
configuracéo e utilizagdo o SAP Solution Managenaderramenta de gestédo dos
sistemas SAP.

Os objectivos prioritarios que se pretenderam gkxacom a
implementacdo do SAP Solution Manager foi a fagjliio do processo de administracao
dos sistemas, a reducéo dos tempos e custos daeefalimplicava, através da
utilizac@o de uma plataforma centralizada, alémtiiaacdo do SAP Solution Manager
para outros fins tais como a documentacdo das@ydefinicdo de pacotes para
actualizagéo e upgrade de sistemas, utilizacaddA#oS®lution Manager como
ferramenta de gestédo de projectos futuros, redide testes, plataforma de controlo

de transporte de alteragdes e costumizagdes estemas.

5.2.3. Implementacdo do SAP Solution Manager

Como foi referido anteriormente, antes da impleagit do SAP
Solution Manager, o processo de gestao dos sisteraasalizada individualmente para
cada sistema e ndo havia uma forma de executgprestesso de forma centralizada.

0 por norma, para cada aplicacdo a SAP recomenddain8tsistemas; sistema de desenvolvimento,

sistema para teste de qualidade e o sistema produti instituicdo tem seguido esta norma.
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Derivado da necessidade de ter uma ferramentasi@ogeentralizada
dos sistemas, a instituicdo, ao abrigo do conttatmanutencao que possui com a SAP,
solicitou, em 2003, a implementacdo do SAP Solutlamager. Optou-se por fazer
uma abordagem de implementacédo faseada onde sametbou as funcionalidades
mais criticas e necessarias na altura e, a medaasjnecessidades foram aumentando
e gue a equipa de gestacdo de sistema ia se semtaisl a vontade com a ferramenta,
foram sendo implementadas mais funcionalidadesu&lagnomento, foram
implementadas funcionalidades de suporte as opesatgs aplicacdes, onde o
departamento tinha maior necessidade.

O processo de implementacgéo e configuracao fazesd pelos técnicos
do departamento de gestéo de sistemas da progtitaigéio com o suporte dos
consultores da SAP. A implementacao visou, nunragira fase, configurar o SAP
Solution Manager para permitir a SAP dar suporteote ao cliente, de modo a reduzir
0s custos totais de operacgdes (operacoepgiades desenvolvimento, gestao de
dados, integracao de aplicagdes, etc.), fazer anumatacao dos sistemas e configurar o
Earlywtachpara gerar relatorios periddicos sobre o estadsidtemas. Para que estes

objetivos fossem alcancados, teriam sido necessasiaeguintes configuracdes:
» Instalagéo do SAP Solution Manager;
* Interligacdo dos sistemas com o SAP Solution Manage
» Definigdo daLandscapelo sistema no SAP Solution Manager;

» Criacao das solugbes 8&\P Solution Manager

Com a instalagédo do SAP Solution Manager, todagstemas passaram
a estar ligados com o SAP Solution Manager atrdadigacdo RFCRemote Funcion
Call) e a transferéncia de dados entre os sistemdsitratraves da mesma ligacao.
Ficou também configurada a ligag&o entre o SAPt®olMManager e a SAP atraves do
SAPRoutet, ndo s para permitir ao cliente enviar mensagersa SAP e fazer
downloadde pacotes de instalacdo e atualizagdo atravB&EdSolution Manager, mas

também para permitir & prépria SAP dar acesso eamtliente.

1 SAPRouteé um programa SAP que atua como uma estacdo ed&ria proxy) numa conexso de

rede entre sistemas SAP, ou entre sistemas SAdes egternas e que controla o acesso a rede (AP, s
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Ligagdes para Ligagio Intemet
transferéncia de entre o Solution
dados entre o Managerea
Solution Manager SAP
ERP e 0s sistemas
F
Solution SAP
5RM
— Manager —
Bl

Figura 5.3Arquitetura dos sistemas apos a implementacéSAP Solution Manag

5.2.4. Administracéo de Solugdes e Sistem

Apos a implementacéo (SAP Solution Managess varios sisteme
instalados foram agrupados 2 grupos de sistemagenominada solucdes. A soluc
Desenvolvimentoagrupa o conjunto de sistemas de desenvolvimesistemaspara
testes de qualidade esaluca« Producdo que reurss sistemas produtivos. Es
agrupamentos permitedelimitar a quantidade de sistemas que se quertonane
concentraise apenas naquelas necessarias ao em vez deisatiésta enorme ¢

sistemas o que acaba por dificuo processo de administragao.

SAP Solution Manager: Solugdes ativas

| Criar | | Coapiar | | Desativar | | Exibir solugdes inativas | | Legenda - |

Solugdo Reports do EarlyVWatch Alert Systern Monitoring
™ Desenvolvimento By Mz Mz 9w D1
I |Producao [z M = I

Figura 5.4 Grupos de sistemas criados
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A partir das solucdes criadas € possivel acedesistesnas e verificar a

lista de conjunto de actividades que devem seizests periodicamente (actividades

diarias, actividades semanais, actividades mensgagara cada sistema a partir do SAP

Solution Manager o que permite controlar se acidés ja foram realizadas, quem

realizou-as, se foi realizada com sucesso ou aleigorico das actividades nos

sistemas. Consequentemente foi possivel poupantertgr a relatérios em um sé

lugar.

Modificar "Centrai System Administration - Desenvoivimento™

Dacumento HTML B Documento s word | anexos | ELista de agties

N C@ Central Systern Administration
v CF administration Emvironment
» @ General Session Customizing
~ @3 D4 3320056697 Quality Assurance System
» o General Basis Administration Task Group
~ o Datahase Administration Task Group
+ 4 Database Backup Planning and Executing
= o Monitoring Backup Logs (Overview)
« o Database Analyze tasks
« o Database Check
= o Monitoring Datahase
» of Perommance Monitoring Task Group

> nﬁ@ CD4 - Qualidade de ERPIR3

~ = Monitorizagéo do Sistema
- dfe Backups DiaiSemisno SAP
» dfe Backups de FSs
« dfe Errog de BD
- = Erpt
- Jobs Cancelados
- dfz Ocupagdo de FSs
+ dfe Processos Activos
- o Registo de Anomalias
= o Registo de Ocorréncias

+ o Cover Page

Database Check

Transaction DE16

You can run DB system checks as follows:

- With transaction DB16 in the Computing Center Management System (CCMS), which iz part of the RI3 System

- With SAPDBA, which runs outsids the Ri3 System

v of ALE specific Backend Administration Task Group

[&][=]| B + verificagén sequinte aberta || [FFzAutomatic Rating (41l Tasks Perfarmed) .|| : [ onghes .|

- Tasklist TaskLogBook | B TaskMotepad | B8 Cormpany Specific Task Descrigtion |

Task User Date Time Loy Book Tex

Evaluating Results of DB Check AME 18122008 14:53:07 4 warmnings e 2 errg
Evaluating Results of DB Check AME  15.12.2008 150438 4wamnings e 1 emo
Evaluating Results of DB Check IROZ - 18.11.2008 10060°:45 4wamnings 21 ero
Evaluating Results of DB Check IRDZ  17.11.2008 16:02:49 5 erros e warnings de dia 15

Figura 5.5Lista de actividades a serem realizadas no sistema

Com o SAP Solution Manager passou a ser possival geatorios

periddicos com o estado geral de cada um dos sistenplementados (figura 5.6) com

indicadores sobre os componentes instalados morgisiconfiguragdes do sistema,

performance do sistema, hardware, carga do sisteznas criticos. O relatorio é

gerado com base nos dados enviados dos sistenaas &P Solution Manager através

das ligacdes RFC numa base semanal.
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ALERT OVERVIEW

Security-related SAF HotMews have not been appliedin the system.

Standard users including SAF* or DDIC have default password.

Secure password policy is not sufficiently enforced.

Hardware resources may have been exhausted with the risk of performance degradation.
Thelong-term analysis on response time and applications shows a critical trend.

Security weaknesses identified in the Gateway or the Message Server configuration.

Bl =l )| D |

Note: Allrecommendations providedin this report are based on ourgeneral experience. We advise that you
test ourrecommendations before using themin your production system. Mote that EarlyWatch|alert is an
automatic service.

CHECK OVERVIEW]

Topic Topic Subtopic Subtopic
Rating Rating

[H| System Configuration
o Hardware Configuration

W System Performance
w Performance Evaluation

o Workload Distribution
W Workload by Application Module
4 DB LoadProfile

¥4 SAP System Operating
4 Awailability based on Collector Protocols
(¥ 4 Program Errors (ABAP Dumps)
4 Update Errors
(¥ 4 Table Reorganization

[ Hardware Capacity

H] Database Performance
4 Missing Indexes
W Database Key Performance Indicators
w Setup of the Temporary Tablespace
H| Database Parameters
W Optimizer Statistics
4 Automatic stats creation

W Database Administration

Thefollowing table shows the relevant performance indicators invarious system areas.

Area Indicators Value Trend
System Performance Active Users 10 -
Avg.Response Timein Dialog Task 105 ms |
Max. Dialog Steps per Hour 112 |
Avg. Response Time at Peak Dialog Hour 99 ms |
Avg. Availability per'Week 38% |
Hardware Capacity Max. CPU Utilizationon DB Server 61 % O»
Database Perfarmance Avg. DB Reguest Timein Dialog Task 43 ms |
Avg. DB Request Time in Update Task 13 ms -+
Database Space Management DB Size 7254 GB -
Last Month DB Growth 0GB [

Figura 5.6Resumo do relatério gerado do pelo Earlywatch

Para além dos relatdrios Earlywatch passou sefyabssiar relatorios

de acordo com necessidades especificas do depattamede outros departamentos e
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equipas funcionais. Na imagem em baixo pode-semerparte de um relatorio feito &

medida em que é possivel fazer a andlise da peafmendos sistemas, o historico dos

CPU usado na maquina da base de dados, historiomm de resposta do sistema

entre outros critérios.

Solution Monitoring - Semice Desk

Admanisi

Adrministracio de

EardyVWatch Alert | Service Level Reporting | Moni presariais

[Sriar] [Etiminar]

Senvigo »
¥ Report do nivel de serico
M report do nivel de SEMILO
8 Rreport do nivel de SEngo
m Report- do nivel de semigo
m Report do nivel da sensgo
m Repart do nivel da semgo
m Report do nivel de sensgo
08 report do nivel de SeMigo
m Repont da nivel de semico
EI] Report do nivel de serago
III Report do nivel de serago
¥ Report da nivel de SErag o

Cibpelo de referéncia
Fefformandcs
Administragio
Funcional
Audimrsiiagio
Funcional
Administragio
Funcional
Admministragio
Funcronal
Administragio
Funcional

Paformance

P Hiztoru - Max. CPU Utilization on 08 Serier

N_
] B -]
25.
20: (=] o
10_ 1
53 i .
1 a
o LE T = ¥ - | o T T T T L T -7
E &8 8 E B &8 B 8 E &8 & &
g % % = 2 ¥ ' F 5 = ¥
Honth
Hiztory of Besponse Times
S N e
RS & -2 e o lnt e e
e e o |
1 o '\‘"",- g GUE Time
16;.;
- .F_ - - ,.-. JIII'- -.;
1 L -'"-"- e .."j ._.W../. By
REEBEREEEEEHEEREEEERE R
g 2 2 2.2 2 25355 5 2 o2 7 2. 200
HoH B B oHIAE B S OS0E " B SRR Z AR

i

Figura 5.7Relatério para analise de performance
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Os relatdrios final classificam o sistema em 3dipmassificagdo
vermelha para sistemas que possuem alertas crtieoss criticos, classificacao
amarela para sistemas que possuem alertas cotic@gsos e, classificacdo verde
guando ndo ha erros e avisos. Se a classificacaistéma for vermelha o relatorio sera
enviada automaticamente para a SAP logo ap0s gdradém se a classificacao for
amarela ou verde este sera enviado para a SAP exrenv cada quatro semanas. Ha
uma quarta classificacdo que é a cinza e ocormedgua SAP Solution Manager ndo

consegue receber dados do sistema e por consegamtepossivel avalia-lo.

5.2.5. Documentacao da Solucéo

Com o SAP Solution Manager, o departamento teveraaiar facilidade em fazer a
documentacao dos sistemas, uma vez que esta ad®taaticamente por esta
ferramenta a partir do momento em o sistema édigadSAP Solution Manager. Esta
documentacao pode ser acessiveBA® Solution Manager System Landso&MdSY)

e é feita, neste caso, através da transferénaladies do sistema para o SAP Solution
Manager por meio da ligagdo RFC ou através do Sy3tém Landscape Directdry
para onde sao também enviados os dados dos sistgmas sincroniza com 0 SMSY.
Uma vez que o processo de documentacao é feitduakzado automaticamente nos

sistemas, o processo de documentagao e atualidagimcumentacao tornou-se muito



mais fécil para o departamento

Sistema do produto: C03 - exibir - SAP Solution Manager
& = F wyg o ln ﬁ.Amnulgénacnmpnnemes\n‘glcns

Componentes da estrutura

eI

Componentes da estru...

v Senidor

+ Bancos de dados

~ Sistemas de produto |

Descricao

SAP NETWEAVER |SAP NETWEAVER

SAP NET.'VEAVERESAP NetWeaver Process
SAP SOLUTION MAI SAP Solution Manager
SAP SRM

+ Sistemas técnicos

» Sistemas de produt Sistemas de produto se...

» S5APDOCB SAP Document Builder
~ SAPERP |SAP ERP
v Co2 [y ERP Produtive
v €03 ) ERP Desenvalvimento
« SAPECC S¢
+ CO4 ERP Qualidade
¢ PRI
SAF ERP ENHANCE SAP ERF ENHANCEME
SAP MDM SAP Master Data Manag...

SAP NETWEAVER A SAP NETWEAVER AS JA..

SAP NETWEAVER £ SAP NetWeaver Applicali...

SAP SRM E-Procuremen...

[caz
SAPERP 6.0
/' Dados do cabegalhio | Selecio das instancias de produt

Sistproduto
Vers&o produto

Dados do sistemna no SAP Support Portal
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Outros atribut

Descricio
Fonte de dados
(Uima modificacio

ERP Desenvolvimento

12611 2011| [20:35:33) [HEAESSAZ

Neinstalagio [3320856607|  R/3 VA Call-Off

oooE &

Modif.atrib.produto

Versdes do produto ativas
Versao produto
EHP4 FOR SAP ERP 6.0 / NW7.01
SAP ERP 6.0

Figura 5.8Documentacao dos sistemas na SMSY

No SMSY (figura 5.8), é possivel ter ndo s6 a damtacao dos

componentes instalados nos sistemas e das vers®esedmos, mas também

4 »

informagdes sobre a maquina em que esté instalathbeona, a versao da base de

dados, quais as ligagbes que foram criadas e pardesgtino, entre outras informacdes.

A partir do momento da instalagdo do SAP Soluti@ankber este passou

a funcionar também como plataforma de prestac@eécos por parte da SAP, na

gual esta tem acesso a informac6es de todos emasie podendo assim, realizar

servicos, relatorio e recomendacdes que sao neessgara os sistemas.
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5.2.6. Distribuigcdo automética do certificado de manutenca.

O Certificado de Manutencdo em SAP correspondetédicados que
deverdo ser instalados trimestralmente em todsstEsnas e que provam que o sistema
em causa esta coberto por um contrato de manuteatédo. A instalacéo € feita
através de um ficheiro em formato .txt, encriptadm um chave de 128bit e, se o
sistema ndo tiver o certificado de manutencgédo aafidtalada, torna-se impossivel
efetuar atualizacbes através de SPAM/SAINT/J$PMA4 duas maneiras de fazer a
instalacdo do certificado de manutencéo: manuabmnent cada sistema, ou
automaticamente, através dos SAP Solution Man&fyea vez que &andscapedos
sistemas da instituicdo ganhou uma grande dimendacefa da atualizagdo manual do
certificado de manutencdo comegou a consumir dexhi@asempo e o préprio
departamento ndo tem grande controlo acerca de gsa@istemas que possuem
certificados validos e quais ndo possuem. Por isso)veu-se fazer a configuracdo da
atualizacdo automética do contrato de manutencaeéstdo SAP Solution Manager.

De uma forma resumida, a atualizagdo automaticzepsa-se da
seguinte forma: o SAP Solution Manager envia oodabs sistemas que estédo ligados
a ele para @ackbonedo Suporte Global da SAP, que faré a verificagioahtrato de
manutenc¢éo de cada sistema e determina que siststdasatualizados e quais estéo.
Se o contrato de manutencéo instalado no sistemasti&er atualizado, Backbonedo
Suporte Global da SAP gera uma licenca para edtss e envia-a para o0 SAP
Solution Manager que a distribui, por sua vez, @maticamente para os sistemas,
atraves de processos agendados que correm penaditea Se a organiza¢cao nao
possuir um contrato de manutencgéo valido, o procesmina ndBackbone SAP
Global Suportee a organizagéo é notificadaPara que este protaszdunciona-se
foram precisas as seguintes configuracdes:

Ativacéo da distribuicdo automatica de certificapasa cada sistema no

SAP Solution Manager. Ainda no SAP Solution Mandgenecessario fazer a

%2 SPAM, SAINT e JSPM séo ferramentas utilizadas feer atualizacdes de pacotesadd-onnos

sistemas SAP.
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programagéao de processo que deve correr perioditarpara envio de certificados
para o Backbone do Suporte Global.

Os sistemas definidos como alvos de instalag@oraiica do certificado
de manutencgéo foram instaladoglog-in ST-PI. Estes sistemas foram ligados ao SAP
Solution Manager através da ligacdo RFC. Apds éstlar bem configurado passou-se a
ser possivel ter um monitor informativo que permitnitorar quais os sistemas que
tem os certificados de manutengé&o validos, quanidadtalada o certificado de
manutencgdo, que sistema é que tem a distribui¢@matica dos certificados entre
outras opcgdes. Assim sendo, o departamento passow &rabalho de apenas monitorar
periodicamente e num Unico monitor se os certiisade manutencdo estdo instalados
em todos os sistemas sem ter de fazer esta atividdividualmente para cada sistema,
nem de estar a fazer o pedido e instalacdo ddicadid para cada sistema, o que seria

muito mais trabalhoso visto que teria de se repgtitocesso para 0s Varios sistemas.

System Querview

View |[Standard e |v || Print */ersion || Export 4 || Autamatic Distribution |4|| Download Licenses || Fefresh |

EL  Product System:®  Maintenance Validity -7 License:  Status of Automatic Distribution =5 Last Request: Managed System =

EP2 [in] 1] Active 27112011 03:02:45
S5 [in] [ Active 27112011 03:02:44
EP1 [in] 1] Active

BI2 [in] 1] Active 27112011 03:02:43
L&z [in] 1] Active

CF4 [in] 1] Active 26112011 14:57:37
Bh [in] 1] Inactive 24112011 10:34:04
CF1 [in] 1] Active 23112011 17:27:54
coz2 [in] 1] Active 23112011 16:27:1
Sk [in] 1] Active 22112011 20:39:49
SRP [in] 1] Active 22112011 20:23:31
SR1 @ ] Active 22112011 19:38:27
C03 (] ] Active 2111 2011 020648
P (] ] Active 19141 2011 14:57:20
CF2 (] L] Active 16.01 2011 16:43:37
PRl (] ] Active 15.02.2011 14:46:58
FH4 (] 19 Inactive 05.04.2011 04:01:21
cn4 (] ] Active 02052011 11:40:35
SROD (] ] Active

Figura 5.9Monitor do certificado de manutencéo
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5.2.7. Monitor de alertas CCMS.

Devido a grande quantidade ligrdware aplicacdes e componentes
atualmente instalados na instituicdo, o departaorseritiu necessidade de ter uma
forma de monitorizar e controlar de forma centealez todas as envolventes da
landscapeA solugéo foi implementar o CCMS que vem a pérrad departamento
monitorizar de todos os erros e alertas que s@&ugemos varios sistemas, bem como
verificar se o sistema se encontra indisponivebe isto é conseguido a partir de uma
Unica plataforma e passou a ser possivel envialeoss mais criticos automaticamente
por e-mailpara a pessoa e/ou equipa responsavel pela adagéistdos sistemas.

A configuragdo do CCMS foi feita de seguinte forma:

No SAP Solution Manager, na transagéo RZ20, foreogrpmados 0s
processos que serdo responsaveis pela atualizagialds no monitor de alerta do SAP
Solution Manager e foram criadas entradas no SARi®&o Manager para os sistemas

gque devem monitorizados.

[ Load displhy Goto  System  Help

@ JqB e@e@ SHE DDOD IR @®

L

Global System Workload Analysis

S B2 Fullscreen On/OfF

o W e 5 oo rooy | [sysems 8 -] [soven [ (¥ BB O BIEE EFHRE &
: E SAP R/3 C04 Current List
»
¥ Devjif:?:l R;:a:i: Activated Component Comp. Type Mon. Sys. Mon. Sys. Dest. Indirect Dest. Release
5 Control v co3 SAP R/3 co3 CO03_RZ20_COLLECT 701
- Settings & Log v co4 SAP R/3 co3 C04_RZ20_COLLECT 701
g Systemn Selection SSM SAPR/3  |SSM NONE 701
+ B Application Log

Nos sistemas que devem ser monitorizados forandages processos
gue enviardo os dados para o SAP Solution Managgansac¢cdo SM36. Nas
maquinas destes sistemas, foi ainda instalada em#epa aplicagdo denominada de
agente SAPCCM4X, que permite a recolha de dadosnwio destes dados para o SAP

Solution Manager. Apds estas configuragfes, faidarium Monitor de Base de Dados
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gue permite a monitorizagéo do estado das basgsddes de todos sistemas a partir do

SAP Solution Manager.

v ez Wiorkload
v H saPRIZ BN
v B saPRIZBIZ

v H sAP RIZ CO2
_________ =)
[ co3]
5] SR1

»
»
v El 58P Ri3 SRP
» Hl 58P Ri3 55N
v [E Detailed Analysis
v @ contral
~ @& Settings & Log
« [l System Selection
« B Application Log

~ BP Analysis Views

Component ogle_C03_00 ServiceType All
Component Type  SAP RI3 First Record 27.11.2011 oo0:c
Period 2r11.201 Last Recard 2711.201 10:£

Times Datahase Roll Infarmatian Parts of Response Time /AH Data |

()] G2 8 1) (=) 2
Overview: All data; # Number, T Total Time (s), @ Time/Oper. {ms)

Task Type Name | # Steps @ Time Avy. Proc. Time @ CPU Tim__ @ DB Time |@ Time @ WaitTime | & Roll In~

AUTOABAP 132 125336 122701 469,45 2298 0,0 0,3 14
AUTOTH 3 37 33 33 0,0 0,0 0,3 0,0
BACKGROUND 2.688 5220 1636 4492 3524 0,0 0.6 0,1
BUFFER SYNC 330 1.6 03 0,2 1,0 0,0 0,3 0,0
DDLOG CLEAMUP 330 0.8 03 0,0 0,0 0,0 0.4 0,0
DEL. THCALL BE1 2.6 05 0,0 0,0 0,0 21 0,0
RFC 10.368 50,6 246 15,2 8.6 0,0 8.4 0,3
SPOOL BE0 7.2 29 0.5 08 0.0 35 0,0
UFDATE 154 8.7 26 1.5 47 0.0 0.9 0,0

Figura 5.10Monitor de Base de Dados

Os dados da base de dados seréo, depois, alimgm@adaoonitor de

alerta doSAP Solution ManageAlém da configuracao das ligagdes entre os sastam

as bases de dados com o SAP Solution Managenéisp definir também os tipos de

alertas que se pretendiam que aparecessem no nustitoal. O departamento

escolheu os seguintes alertas, por crer que esiamsos mais criticos para o bom

funcionamento dos sistemas:

Alertas sobre espaco di@blesspaces
Falha nas ligag6es RFC entre os sistemas;
Aviso sobre processos dedatesjue estao desativados;

Alerta sobre cOpia de seguranca e arquivtngeda Base de

Dados;
Alerta daSpooldo sistema;
Verificagdo doControlfile da Base de Dados;

Indisponibilidade das instancias dos sistemas.
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ApoOs concluida toda a configuracéo, o departamgadeou a ter um
monitor com todos o0s sistemas que pretendiam nmomidwisos e alertas para casa

sistema, tudo num anico monitor (figura 5.11 e 5.12

CCMS Monitor Sets - Maintenance functions OFF
b= =

CCHS monitor sets ( More information: https://www. sdn.sap.comdirjdsdnd

Bvailability )
—E JE Central Monitaoring @}
it

—E= Central Maonitaring

Bvilability

BIZ

coz

EF2

Remote DataBase Java Systrema
SRP

—& SAP (CENW) B2B Procurement - Monitors

—8 SAP (CEM) EBP Procurement Internal Monitors
—E SAP (CENM) EnterpriseBuyer Honitors

—08 SAF AP0 Monitor

—E SAF B2B Procurement - Monitors

—CE SAF BI Monitors

—E SAF Buziness Workflow

—0E8 SAF CCMS Monitor Templates

—@E SAP CCMS Monitors for Optional Components

LALELEL L

Figura 5.11Monitor de alerta dos sistemas

Para cada sistema adicionado no monitor passaup@s&ivel monitorar
0 conjunto de processos (previamente definidasgegartamento) e se estes estavam a

funcionar correctamente ou se havia alertas quesaream de ser tratados
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Centrai Monitoring { SRP ) - Maintenance functions OFF
[ @ Eh Open alerts = Froperies b= 7= '3; \Q\ ,:E EL

s = . . i
Miew: Current system status ( 2711201 . 12:11:16 i,

SRF @
—= Tahlespaces

—ca [ IPSAPSRI 2
—ca [ | PSAPSRATOE S
—ca [|PSAPSRIDE  2F
—ca [ | PSAPSRIUSR 2
—Ga | |PSAPTEMP 8%
—ca [ |PSAPUNDD  SF
—Ga [ SYSAUX St
8 [ SYSTEM S
'—ca [ | PSAPSRITA1 S

—= Backup/restore

—C8 [ | &rchiving o
B [ |Backup status g

—= Oraclel .. \Health

—=0a [ |Database health check g%
—E Datahase administration &2

8 [ |DEL operstions o
—8 [ |Oracle messages o
L—@ [ |Profile parameters o
—= [ | Spoolhumbers =

v/ Usediumbers &F 100 %, Red 27.11.2011

12:089:57

— |UpdateServicestlUpdate Status ﬁUpdate ig active, Green 27.11.26811 |, 12:10:00

Figura 5.12Alertas identificadas para um sistema

Para alem da identificacdo dos alertas que sengliata, foi definido que

os alertas mas criticos que séo os normalmentersuagrermelho devem ser enviados

automaticamente para pemail
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De —— 1 Enviada: dom 16/10/2011 14:44
L ==}
o

Assunto: Alert bad Last brbackup run in Oracle!Da something

ALERT for BI2 \ Oracle \ Backup status \ Last brbackup run at 20111616 134326 ( Time in UTC ) RED CCMS alert for monitored =
object Last brbackup run Alert Text:Run 16,10.2011 14:00:17 begzwlft.dbv has been started

System:BI2

Segment :SAP_CCMS_sori_BI2 @9

MTE:BI2\Oracle\Backup status\Last brbackup run Client:@@@ User:SAPSYS

Severity: 50

Figura 5.13Mensagem de alerta enviado por e-mail

Também o departamento pode ter a disponibilidadeatétor de
disponibilidade das instancias dos sistemas (fi§urd) e caso alguma instancia esteja
inacessivel é enviado um alertas automaticamemte-pwil para além de os dados
surgirem no monitor de alerta. A monitorizac@o daahibilidade do sistema é feita
através de envio de pacotes de comunicacao pe @arh agente que € instalado no
SAP Solution Manager e que fica a espera uma resgossistema. Se a resposta nao
vier da parte do sistema € considerada que o sistatisponivel.
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Central Monitoring { Avilability ) - Maintenance functions OFF
[ @ Eh Cpen alerts = Properties bm| T2 Q \‘e‘.\ 4;.?. E;L

rep— e a
Miew: Current system status ( 2¥.11.2011 J2iz:n i

byilability @
= [ SEMh AvaiTabilityh . ..

— |RFG-Destinations g2
—= CA3 an ogle

—= Availability: CO3 on ogle S

ABAP: Checked by CCHMSPIWG.PEGASI 00 &f 100 %

1 |Release ¢ Description 701 - ERP System (DEY)
—— |&ystem Configuration SAP NetWeawer ABAP+Jawa System
— logle Availability 100 % /

—® Instances: CE3

@ CO2 on wir
—Ca Co4 on tauhoo
& BI1 on sedna
—0m& BIZ2 on saori
& RH1 on zanbar
—a SR1 on epsilon
—a SR4 on enfiel
—Ca SRP an pluto
—m& RH4 on zanovar
—Ca RHZ on wardin
—a EP1 on seneca
—ra EP4 on seprek
—& EP2 on sikun

Figura 5.14Monitor de indisponibilidade do sistema

Apos a configuracdo da monitorizagdo central detesias NGAP
Solution Manager, a organizagéo experimentou umdgrdeneficio, uma vez que
deixou de ser necessario realizada a monitorizagiddual em cada sistema,
passando, esta, a ser feita centralmente num fmoodor. O processo de gestdo de
sistemas passou de um processo reativo, ondeadeiaass problemas sé quando os
sistemas deixavam de responder as solicitagdesupaprocesso preventivo, uma vez
gue, se acontecer algo que possa por em causaiorfamento do sistema, € enviado
ume-mailde alerta automaticamente. A partir do Sistemar@efsAP Solution
Manager), os administradores tém a possibilidadezirdrill down a cada sistema e
remover ou resolver os erros que surgem no maseior necessidade de fakmgin

num ou em varios sistemas.



95

Com o CCMS central configurado, passou a ser pelssiyartir de um
Unico monitor, controlar os varios componentesantes eram geridos de forma
separada e com recurso a varias ferramentas. Beanvarios componentes possiveis
de serem monitorizados e geridos no CCMS, indicaseafiguns que foram escolhidos
pelo departamento:
* Monitorizagéo dosablespacesia base de dados que permite gerir

0s espacgos esiatusde todos osablespacesla base de dados;

= [ |PSLPETABD o2

— |Free space &F 18242 MB
—— lUsed space B&F 93 %
— |5tatus TF online

* Monitorizag&o de processos de base de dados, nameatk
copias de segurangaarquivo deéogs permitindo ver quando é

que correram e se correram com Sucesso ou hao;

= Backup/restore
= [ Archiving o

Last succ. archive Tog backup &F 0 days

Last brarchive run FRun 27.11.2811 14:30:08 aehhvfga.svd terminated with warnings
Archiver destination full BF 0 1ogs

Archiving off

= [ |Backup status &

1 |Last succ. complete database backup &F 1 days
— |Last hrbackup run Run 26.11.2011 00:01:01 hehhnihp.ant terminated successtully
— | Tahlespace in hackup mode Checked but no warning or error found

* Monitorizag&o da saude da base de dados que pemite
identificacdo e a verificagdo de ficheiros e preosgjue séo
criticos para que a base de dados funcione, coon@xemplo, 0s

control files osdata files,redolog files entre outros;
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= [batabase health check &

— |Last succ. database check B 0 days

— |Last hrconnect - check run Run 27 .11.2011 08:00:14 cehhtwgo.chk terminated with warnings

—_|Last evaluation of check results Mready reported a1l ‘hrconnect -f check' results of run 27.11.2011 08:.00:14
— |5tart of database check

= Database administration &

Control file not mirrored
Mizsing control file
Critical autoextendable file
Critical tablespace

Data file mismatch
Missing data file
Database file offline
File system full

Inwalid file type

Redolog file not mirrored
Missing redolog file
Tahlespace offline

Checked but no warning or error found, Green 27.11.2011 , 08:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.2011 | 08:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.2011 | 08:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.20811 |, 08:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.2011 | 08:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.20811 |, B58:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.2011 | 08:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.2011 | 08:03:24
Checked but no warning or errar found, Green 27 11 2811 , 08:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.2011 | 08:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.20811 |, B8:03:24
Checked but no warning or error found, Green 27.11.2011 | 08:03:24

* Monitorizag&o do espago spooldo sistema,;

= [ | Spool Humbers o

Usedhumhers &F 100 %, Red 27.11.2011 , 14:29:589

* Monitorizacdo desstatusdos processos dgpdateque sao

responsaveis pela atualizagéo das tabelas de éaalds.

Tahlespaces
Backup/restore
Oracley. .. tHealth
SpoolNumbers
UpdateServicesilUpdate Status E? Update is active, Green 27.11.2811 |, 14:30:00

1

|EEEE

5.2.8. Avaliagédo do departamento

De acordo com o inquérito realizado ao departamea@dministracéo
de sistemas SAP foi possivel concluir o departamento considemaimplementacao

do SAP Solution Managédbi muito positiva a nivel tecnolégico, uma vezdwuve

%3 Inquérito em apéndice.
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grande melhoria na qualidade dos processos deogs$&sistemas e a nivel dos
servigos da aplicacéo.

As principais melhorias identificadas foi a podgilaide de
documentacéo de toda a solugdo com um esfor¢co mewitzido e a atualizacéo da
mesma de forma quase instantanea. Passou a simepassdministracdo de multiplas
solucdes a partir de um ponto central, sendo exeb@iutilizagdo de apenas uma Unica
ferramenta de gestédo de sistemas, ao em vez dmresdsa atividade com recurso a
muitas ferramentas.

O processo de configuracdo e ado¢ca&AB Solution Manageromo
ferramenta de gestéo do ciclo de vida das aplisaighg@rogressivo, evolutivo e que
ainda esta a acontecer, uma vez que a empresade¢damdo aos poucos as
funcionalidades d8AP Solution Manager pensa futuramente tirar o maximo de
proveito oferecido pela ferramenta. Apesar deiegiéementacéo estar a revelar-se um
processo continuo, a empresa considera que ogimeasos em consultoria e formacgéo
foram (e sé&o) relativamente baixos, o que perfazlosfatores que a motiva a
continuar a fazer esta implementacdo. Mesmo semdpracesso continuo e
progressivo, 0s responsaveis pelo departamentesiégsistemas de informagéo
concordam que a utilizagdo da ferramenta impliana grande mudanga nos processos
departamentais no que toca a gestao de sistentimsgda tiveram de adotar os
processos de gestéo de sistemas definidos pelaa&8RP Solution Manage
abandonar os processos criados internamente pedotdmento.

O departamento considera que o processo de coafi@oie utilizagdo do
SAP Solution Manageromo ferramenta de gestéo dos sistemas foi encené ser
dificil, uma vez que as vantagens da ferramenta fgm muitas funcionalidades)
subentendem alguns inconvenientes, dado ser uno f@umeética, implicando um
grande conhecimento para que se a possa dominaos@ontos negativos que foram
indicados sao que AP Solution Manageequer um grande esfor¢co de manutencao e
um conhecimento profundo que, muitas vezes, o tlpanto ndo possuli.

Apesar destas dificuldades e de ndo considerai®@APoSolution
Managercomo uma ferramenta de facil compreenséo, o dapartto pondera que o
SAP Solution Managerem contribuindo positivamente para a qualidadeagdicacdes

e dos servicos prestados, uma vez que torna pbasd&so as informacgdes dos
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sistemas em tempo real; diminui o tempo de resoldg& problemas; permite exercer
um maior controlo sobre as altera¢des nos sisterfaslita 0 processo de
administracdo dos varios sistemas, visto que faactmmo um ponto central e elimina
a necessidade de fazer a administragéo indivicuehda sistema.

Utilizando SAP Solution Manager houve uma redu@80% o0 numero
de tarefas manuais realizadas e consequentemeistéema@o livre para pré-activa de
manutenc¢do, passou a haver um ponto Unico de aread todos os sistemas e a
possibilidade de definir relatorios de nivel devggr com informacgdes vitais para a

equipe e para 0 nosso negocio.

Resources

0 5 10 15 20 25 30 35
SAP Systems

Quadro 5.1Evolucéo da realizacdo de tarefas manuais n@srsast SAP

A Beta beneficia ainda de servigos peridédicos dB $Recutados atraves
do SAP Solution Managetais como: SABusiness Process Performance
Optimization SAPSolution Management Optimizatiddata Volume Management
Workload Analysisentre outros executados anualmente pela SAPs Esteicos tém
como objetivo analisar os processos de negdcioeimgntados nos sistemas e fazer

analises técnicas, de modo a identificar quaistasaades que deverdo implementadas
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(melhorias técnicas e funcionais), a fim de melharperformance dos sistemas e a
gualidade dos processos e dos dados.

Por estes motivos, o departamento esta satisfiiteos resultados
adquiridos e considera continuar a utilizar a feeata a médio/ longo prazo, uma vez

que os beneficios da ferramenta sao superiordfi@gdhdes da sua utilizacéo.

5.2.9. Préximos passos

O SAP Solution Manageaté o momento, € utilizado na fase operacional
do ciclo de vida das aplica¢des na instituicdo Betaa a fase de operacional, utilizam
0 SAP Solution Managgrara a monitorizagdo automética e centralizadasidtsmas
com recurso a@omputer Center Management Sys{@@€MS), para a geragéo e
analises relatorios sobre o estado dos sistemasemmrso adcarlywatche instalacéo
de certificados.

Ainda néo foi utilizado &AP Solution Manageras outras fases do
ciclo de vida das aplicagdes, uma vez que, quamdorsecou a utilizar SAP Solution
Manager os sistemas ja se encontravam implementados,rarat@mpresa planeie
utilizar o SAP Solution Managduturamente para suporte a todo o ciclo de vida da
aplicagOes para poder-se ter um melhor alinhantogsistemas com as necessidades
da organizacdo. Sendo assim o departamento vemmrargdb novos cenarios possiveis
no SAP Solution Manager:

* Change Request Managemeata gestao, controlo e

implementacao de alteragdes;

» Transport Management Syst¢ifMS) para gestao de transportes

de desenvolvimentos de costumizacdes entre sistemas

» Utilizagdo doSAP Solution Manageromo ferramenta de gestao

de projeto e documentacdo dos processos de negocios
* Test Management

* Business Process Monitoring;
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» Utilizagdo do SAP Solution Manager como feramert@estao

de projecto e documentagéo dos processos de negocio
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6. CONCLUSAO

A tecnologia tornou-se na pedra basilar para ossacdas organizacoes,
uma vez que hoje grande parte dos processos deiogg@ maioria das organizagdes é
suportada pelas solugdes tecnoldgicas. Apos asarlééiraria, podemos afirmar que a
gestédo do ciclo de vida das aplicacfes é deterteiqema a qualidade das aplicacdes e
dos servicos disponibilizados pelas mesmas apsagido que influenciam na criagao
de aplicac6es de maior qualidade, aceleram o delsemento e melhoramento de
aplicagbes, fazendo com que estas se adaptemapalamente a novas necessidades
das organizacg0fes, de forma mais célere e com neeistss de gestdo. Por sua vez, a
gualidade dos servicos tem um impacto positivouaidade dos processos de negécios
e, consequentemente, no sucesso da organizacao.

O aumento da complexidade das solugdes aplicasiom@anperativo de
gerir mais em menos tempo adicionada a cresceptestindibilidade do alinhamento
da tecnolégica com a &rea de negdcios dita a ndadsde utilizacdo de solugbes para
gestédo do ciclo de vida das aplicagfes. As ferréaseate gestdo de ciclo de vida das
aplicagbes permitem otimizar o processo de gest@@plicacdes em toda a sua fase,
desde a analise de requisitos, desenho, implendntegstes, otimizacéo a gestao da
operacdo da mesma. Podemos afirmar que uma baanéarta de gestdo do ciclo de
vida das aplicagfes € aquela que suporta de fortegrada todas as fases de ciclo de
vida de uma aplicagéo e dos recursos envolvidasddle uma ferramenta de gestao do
ciclo de vida de aplicagbes permitira as equipasleias, em qualquer fase do ciclo
de vida da aplicagdo, exercer maior controlo sabwidades realizadas, bem como
possibilitara uma maior interacdo com os envolvitos projetos.

A necessidade de solugdes que disponibilizam seEngem interrupcao e
gue se adaptam facilmente a novas necessidadegideios obrigou a uma nova
abordagem de gestédo de Tl; uma abordagem de geat@woltada para a gestao de
servicos. Este facto fez com que o ITSM ganhassegrande relevancia nas
organizag0es, visto que esta € uma disciplina g aa gestdo das Tl, tendo em foco
as necessidades e a qualidade dos servigos digjzawibs pelas solugbes de TI. A

norma ITIL, uma das normas mais conhecidas e atiiz para implementacao do
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ITSM, descreve um conjunto de boas préticas papéementar, gerir e melhorar a
gualidade dos servicos de Tl e 0s custos associadssas atividades. Apesar do
reconhecimento da necessidade e das vantagenpléaientacdo de metodoldgica de
gestédo de TI com foco nos servigos, as organizagifesntam ainda dificuldades na
implementacdo de normas para a gestéo de seruig@svez que este constitui um
tema novo, ndo existem muitos estudos e metodaslagia possam funcionar como
base orientadora para a implementacdo destas neragproprias normas estdo num
nivel de maturidade muito baixo.

O SAP Solution Manage¥ uma ferramenta disponibilizada
gratuitamente pela SAP, que pode ser utilizado gaparte a gestéo de aplicagbes SAP
e ndo SAP. Combinando as melhores préticas e rewtapées ITIL SAP Solution
Managerdisponibiliza metodologias, ferramentas e servjggra suporte a todas as
fases do ciclo de vida das aplicagfes. Embora emanienta poderosa SAP Solution
Managerainda € pouco usado é pouco usada por organizqgéestém instalada
como ferramenta de gestéo do ciclo de vidas deaggdles, limitando-o0s, na maioria das
vezes, a usa-la apenas em situacbes em que sgaduzripela SAP. Das poucas
organizagdes que utilizam o SAP Solution Managea gastao dos seus sistemas,
utilizam-no sobretudo para administracdo e momiédo central das solugdes.

Em resposta a questéo inicial do estudo e anabisamé caso préatico de
utilizagdo daSAP Solution Manageromo ferramenta de gestéo dos sistemas, em que
esta ferramenta era usada para a monitorizac@alemistracdo das solugbes SAP,
pode afirmar-se que ®AP Solution Manageyermite otimizar o processo de gestéo de
sistemas, reduzindo o tempo de administragédo dtensis e otimizando o0 processo de
administracéo dos sistemas, o que acaba por séirel qualidade dos servigos dos
sistemas. Apesar deSAP Solution Managerontribuir para a otimizacdo dos processos
de gestado dos sistemas, a grande dificuldade r@adoutilizacdo da ferramenta reside
na complexidade desta, 0 que acaba por ser umd@t@sivo na altura de se adotar o

SAP Solution Manager
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7. APENDICE

7.1. Questionario

Dados gerais da organizagéo

1.
2.
3.

Indique, por favor, o ramo de actividade da empresa
Indique, por favor, a Misséo / visdo / valores agresa.

Quais os produtos e servicos prestados pela oeggin2

SAP Solution Manager

4.

10.

A partir de que ano a instituicAo comecgou a utilZ®AP Solution Manager
como ferramenta para gestao dos sistemas?

Quais foram os principais motivos que levou a aalogsta 0 SAP Solution
Manager?

Considera que a implementacdo SAP Solution Manag#icou grandes
investimentos em consultoria e formagao?

O Sim o Nao

A implementacéo do SAP Solution Manager implicolawgrande mudanca

dos processos organizacionais?
| Sim o Né&o

Indique o grau de complexidade na implementacaméguracéo da

ferramenta:
] Muito dificil o Dificil o Nem facil nem dificio
Facil o Muito facil

Considera o SAP Solution Manager uma ferramenfaaecompreenséo e
utilizacéo?
| Sim o Nao

Indique quais as funcionalidades do SAP Solutiomdger € que utilizam?



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.
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A utilizacdo do SAP Solution Manager contribui paraptimizagéo e

gualidade das aplicagbes e dos servigos?

O Contribui muito negativamente o Contribui
negativamente o N&o contribui m Contribui
Positivamente m Contribui muito positivamente

Indica, por favor, o grau de satisfagdo em relacBoramenta:

m Muito insatisfeito o Insatisfeito o Nem satisfeito

nem insatisfeito O Satisfeito o Muito Satisfeito
Indica, por favor, de 1 a 5 qual o grau de esfpaya manutencdo do SAP
Solution Manager? (1 corresponde pouco esforcmait® esforco)

m| 1 m| 2 m| 3 O 4 O 5
Indica, por favor, quais foram os beneficios qBA® Solution Manager
trouxe para o vosso departamento.
Indica, por favor, quais séo as principais barsegrdificuldades na
utilizacdo do SAP Solution Manager ferramenta.
Indique, por favor, quais forma as principais difegas entre o processo de
gestdo dos sistemas antes e depois da implememta¢P Solution
Manager.

Acha que SAP Solution Manager da resposta a talasas necessidades a
nivel de gestéo de sistemas?

Se pudesse trocar o SAP Solution Manager por uitna faxramenta agora,
o faria? Porqué?

Se puder melhorar a ferramenta, quais 0s aspesgogppntaria para serem
melhorados?

Recomendaria a uma organizacgédo a utilizagdo doSARion Manager
como ferramenta para gestado de sistemas?

o Sim o Nao

Se a SAP comecasse a cobrar licencas para agéizio SAP Solution

Manager, continuaria a usar a ferramenta?
Considera continuar a utilizar a ferramenta a niedigo prazo?

O Sim o Nao



23.

24,
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Considera que os servi¢os de consultoria presaelasSAP séo suficientes
para ajudar a tirar o maior proveito na utilizagaddSAP Solution Manager?
o Sim O N&o
Na globalidade e considerando todos os aspectivelbde gestdo de
sistemas, indique o seu nivel de satisfacao emaelao SAP Solution
Manager:
m Muito insatisfeito o Insatisfeito o Nem satisfeito

nem insatisfeito ] Satisfeito ] Muito satisfeito
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