CENTRO UNIVERSITARIO FEEVALE

CARLOS EDUARDO SPACIL

PROPOSTA DE UM MODELO DE AVALIACAO DO PROCESSO DE
IMPLANTACAO DO SOFTWARE SAP BUSINESS OBJECTS PLANNING
AND CONSOLIDATION 5.1

(Titulo Provisério)

Anteprojeto de Trabalho de Conclusdo

Novo Hamburgo, Maio de 2009.



CARLOS EDUARDO SPACIL

carlos.spacil @ gmail.com

PROPOSTA DE UM MODELO DE AVALIACAO DO PROCESSO DE
IMPLANTACAO DO SOFTWARE SAP BUSINESS OBJECTS PLANNING
AND CONSOLIDATION 5.1

(Titulo Provisorio)

Centro Universitdrio Feevale
Instituto de Ciéncias Exatas e Tecnoldgicas
Curso de Sistemas de Informagao
Anteprojeto de Trabalho de Conclusdo

Professor orientador: Ms. Alexandre de Oliveira Zamberlam

Novo Hamburgo, Maio de 2009.



RESUMO

A quantidade excessiva e repetitiva de incidentes reportados por clientes e parceiros da
empresa SAP, pertinentes ao produto SAP Business Objects Planning and Consolidation,
ocasionam diariamente uma alta demanda de atendimento e desperdicio de tempo ao setor de
Suporte Técnico. Esse grande volume de incidentes originam-se, basicamente, de instalagées
mal sucedidas e pela falta de manutengdes preventivas no sistema pds implantagdo. Dessa
forma, o intuito deste trabalho é propor um modelo de avaliacdo do processo de implantacio
do software SAP - contexto Enterprise Performance Management (EPM) - que
consequentemente gere melhorias no processo oficial de implanta¢do do produto, resultando
ndo apenas na nao reincidéncia de chamados, mas também na evangeliza¢do educacional da
equipe técnica como um todo. Baseando-se nas melhores praticas de implantagdo de software
e nos métodos de gerenciamento de incidentes e problemas, o modelo proposto terd como
funcionalidades, por exemplo, etapas de validacdes (check-lists) via questionamentos, status

do processo, relacio dos participantes do processo, entre outros.
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MOTIVACAO

A maioria dos departamentos de TI (Tecnologia da Informagéo) tem como tarefa didria
resolver problemas muito relevantes com consequéncias muito sérias. O grande volume de
chamados ao setor de suporte, com erros em sistemas, devido ao mau funcionamento dos
componentes de hardware e software, acaba criando um gargalo a essa equipe de apoio. O
dia-a-dia corrido da equipe acaba fazendo com que os problemas ndo sejam resolvidos
definitivamente, utilizando apenas solug¢des paliativas para contornar a pressdo dos usudrios.

O problema da qualidade da solucdo faz com que o incidente volte a acontecer
novamente, ocupando o tempo da equipe de suporte para resolvé-lo novamente. O que acaba
acontecendo € que essa equipe quase nunca resolva o problema de forma definitiva devido a
falta de tempo.

Atualmente, os métodos mais utilizados de reduzir a quantidade de incidentes € através
do Gerenciamento de Incidentes, Gerencimento de Problemas e Melhores Praticas de
Implantagdo de Software.

Por meio do processo de Gerenciamento de Incidentes, os problemas com causas nao
identificadas serdo analisados e corrigidos para que ndo voltem a se repetir. Esse processo terd
outra preocupacdo: registrar todos os Erros Conhecidos e Solu¢des de Contorno, com isso
serd possivel fazer uma melhor gestdo de erros conhecidos, fazendo com que a maioria dos
incidentes seja resolvida no primeiro nivel de suporte (JAN VON BON, 2005).

Ja o processo de Gerenciamento de Problemas tem como missdo minimizar a
interrup¢do nos servicos de TI, por meio da organizacdo dos recursos para solucionar
problemas de acordo com as necessidades de negdcio, prevenindo a recorréncia dos mesmos e
registrando informag¢des que melhorem a maneira pela qual a organizagdo de TI trata os

problemas, resultando em niveis mais altos de disponibilidade e produtividade (OGC, 2005).



Outro método existente € a utilizagdo de Melhores Praticas de Implantacdo de Software.
E possivel destacar diversas atividades que influenciam no éxito de um processo de
implantacdo. Uma delas é o conhecimento do que de fato o software a ser implantado
representa em termos de negdcio. Outra atividade € a adog¢do de hardware e software corretos,
baseada em uma andlise correta de infraestrutura. Outro elemento fundamental € o tratamento
das informagdes de entrada e saida do sistema.

Contudo, se houvesse um modelo que compilasse e estendesse o que hd de melhor
nesses trés métodos citados, € que tivesse um comportamento automatizado, € provavel que
esse modelo poderia contribuir efetivamente para: i) promover melhorias no processo atual de
implantacdo do software; ii) diminuir a demanda de atividades do setor de Suporte Técnico;
iii) diminuir a quantidade de incidentes e problemas nos clientes; iv) evitar falhas
catastroficas em ambientes de producdo de clientes.

Esta proposta de trabalho de concluséo, entdo, tem como escopo aprimorar 0 processo
de instalacdo do software SAP Business Objects Planning and Consolidation. Além disso,
pelo fato do autor deste trabalho fazer parte da equipe de Suporte Técnico do produto,
percebe-se diariamente a abertura de incidentes ocasionados por erros técnicos presentes no
documento oficial de instalacdo, bem como a falta de clareza e objetividade desse material.
Grande parte desses incidentes é considerada como erros conhecidos ja documentados.
Porém, os técnicos tomam conhecimento dessa base de problemas conhecidos apenas no
momento da abertura de um incidente, o que de fato esse contetido deveria estar presente ao
longo de todo o processo de implantacdo, levando em consideragdo as peculiaridades de cada
etapa.

Ademais, tendo em vista novas oportunidades de crescimento do autor dentro da
empresa, principalmente na drea de implantagao on-site’, o modelo proposto serd de extrema
utilidade pessoal nesse novo processo. Acredita-se também, que o modelo agregard valor a

profissionais que dedicam seus estudos na drea de Gerenciamento de Incidentes e Problemas,



assim como todos aqueles que procuram diariamente melhores métodos para implantagdo de

software.

1 Neste trabalho, assumiu-se on-site como implantagdo realizada direto no cliente.



OBJETIVOS

Objetivo geral

Projetar um modelo de avaliacdo do processo de implantagdo de software, tendo por
base os métodos de Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Melhores
Praticas de Implantacdo de Software, que apdie o processo de instalagdo da ferramenta SAP

Business Objects Planning and Consolidation.

Objetivos especificos

1. Analisar, modelar e projetar um ambiente informatizado que reflita o modelo de
referéncia proposto;

2. Auxiliar técnicos de campo a implantarem solu¢des de Enterprise Performance
Management;

3. Promover melhorias no processo atual de implantacdo do software SAP Business
Objects Planning and Consolidation 5.1;

4. Diminuir a demanda de atividades do setor de Suporte Técnico da empresa SAP.



METODOLOGIA

Este trabalho utilizard a metodologia cientifica por meio de pesquisa bibliorgrafica e
serd complementado com a realizagdo de um estudo de caso. Como metodologia para

elaboracdo deste trabalho, serdo propostas as atividades seguintes, divididas em duas etapas.
Elaboracdo do Trabalho de Conclusio I:

1. Pesquisa de referéncias bibliograficas para embasamento deste anteprojeto, bem
como de todo o trabalho de conclusdo. Utilizar-se-4 como fonte de pesquisa
livros, disserta¢des, monografias, artigos, documentagdo técnica de referéncia de
produtos e eventualmente contetidos de sites da Internet, desde que de fontes
confidvelis;

a. Andlise da documentacdo técnica existente do produto SAP Business
Objects Planning and Consolidation 5.1;
b. Andlise do roteiro atual de implantacdo desse produto;
2. Preparacdo, escrita e entrega do anteprojeto;
3. Redagdo do referencial tedrico, a partir de pesquisas e estudos sobre:
a. A ferramenta Enterprise Performance Management;
b. As Melhores Préticas de Implantacio de Software;
c. Métodos de Gerenciamento de Incidentes e de Problemas;

d. Trabalhos Correlatos: softwares comerciais ou trabalhos académicos;

4. Via Unified Modeling Language (UML) — Linguagem de Modelagem Unificada,
realizar o detalhamento inicial da estrutura e das atividades existentes no

processo de implantagdo, a fim de compreender o processo (roteiro) realizado



atualmente na instalacdo software SAP Business Objects Planning and

Consolidation 5.1;

5. Redagio e entrega do TC I

Elaboragdo do Trabalho de Conclusio II:

1. Andélise dos incidentes existentes ocasionados por falhas técnicas existentes no

documento de instalacdo do software;

2. Andlise sobre melhores praticas de implantacdo do software Enterprise

Performance Management;

3. Via Unified Modeling Language (UML) Linguagem de Modelagem Unificada,

realizar a:

a. Finalizacdo do detalhamento do processo de implantagdo do software

SAP Business Objects Planning and Consolidation 5.1;
b. Descricdo da arquitetura do processo atual de implantag@o;

c. Modelagem e descri¢gdo da nova arquitetura proposta para o processo de

implantacdo (aspectos estruturais e funcionais);

4. Execugdo e Andlise do modelo proposto por técnicos experientes e iniciantes -

avaliacdo;
5. Redag@o dos resultados obtidos;

6. Redacdo e entrega do Trabalho de Conclusao II.
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