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Resumo

Esta pesquisa buscou analisar as praticas adotadas pela gestdo de servigos
de Tl em uma organizagdo educacional privada da cidade de Garanhuns. Nesta
direcédo, propds-se investigar como a organizacao faz o gerenciamento de servigos
de TI e, a partir disto, identificar as geréncias utilizadas pela biblioteca de boas
praticas do ITIL, verificar quais seriam o0s beneficios ocasionados pela adocdo da
metodologia ITIL para a organizagdo e, além disso, procurou investigar quais sao as
principais dificuldades existentes na organizacdo por ndo utilizar as boas praticas
proposta pela ITIL. Para conseguir atingir aos objetivos deste trabalho foi utilizado a
pesquisa de campo do tipo exploratéria e como instrumentos de coleta foram
utilizadas observacfes sistematicas e entrevista semiestruturada. Diante disto, a
analise dos dados revelou que o gestor de Tl procura fazer o gerenciamento de
servicos de Tl sem seguir nenhum modelo de governanca de TI, o que gera
bastantes problemas no dia a dia da organizacdo. Durante a observacao foi
verificado que o gestor de Tl implantou duas das gerencias seguindo o modelo ITIL
gue foram o gerenciamento de configuracdo e a central de servicos. Por fim, a
analise dos dados permitiu a compreenséao da transformacédo do conhecimento tacito
em conhecimento explicito da pratica do trabalho diario. A apresentacdo dos
resultados das experiéncias dos profissionais, a partir da identificacdo do seguinte
fenbmeno em relacdo aos servicos permitiu a identificacdo do fendmeno que foi
sintetizado como sendo o gerenciamento dos servicos tecnolOgicos sem seguir
padrées bem definidos propostos pela governanca de TI. Por meio da descoberta do
fendmeno foram elencadas as categorias que ajudaram a entender a realidade atual
da empresa em relacdo aos servicos de Tl e demonstrou as vantagens em seguir

um modelo de governanca de Tl baseadas no ITIL.

Palavras chaves: Governanca de Tl; Tecnologia da informagéo; Gestéo de Servigos
de TI; ITIL.



Abstract

This research had the objective to analyze the practices adopted by the
management of IT services in a private educational organization in Garanhuns. In
this direction, it was proposed to investigate how the organization manages IT
services and, from this, to identify the managements used by the ITIL good practices
library and to verify what the benefits would be due to the adoption of the ITIL
methodology for the organization and, in addition, it was tried to investigate what are
the main difficulties in the organization for not using the good practices proposed by
ITIL. In order to reach the objectives of this work, we used field exploratory research
and systematic observations and semi-structured interviews were used as collection
instruments. On this, the analysis of the data revealed that the IT manager seeks to
manage IT services without following any model of IT governance, which generates
enough problems day after day of the organization. During the observation, it was
verified that the IT manager deployed two of the managements following the ITIL
model that were the configuration management and the service center. Finally, data
analysis allowed the understanding of the transformation of tacit knowledge into
explicit knowledge of daily work practice. The presentation of the results of the
experiences of the professionals, from the identification of the following phenomenon
in relation to the services allowed the identification of the phenomenon that was
synthesized as the management of the technological services without following well-
defined standards proposed by the IT governance. Through the discovery of the
phenomenon were listed the categories that helped to understand the current reality
of the company in relation to IT services and demonstrated the advantages of
following an IT governance model based on ITIL.

Keywords: IT Governance; Information Technology; IT Service Management; ITIL.
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Introducéo

Na atualidade a area de Tecnologia da Informacéo (T1) desempenha um papel
insubstituivel nas organizacdes, visto que a tecnologia tornou-se indispensavel aos
registros das informacdes necessarias para qualquer atividade, tanto no interior
como no exterior das empresas. Em face disto, tornou-se uma tarefa extremamente
importante para obter um gerenciamento otimizado sobre o que acontece na
organizacdo com foco no retorno ao cliente. De acordo com Magalhdes e Pinheiro
(2007), as organizacdes passaram por um processo de maturacdo na tomada de
decisdes estratégicas, assim, ndo levaram em conta apenas 0S custos, mas a
criticidade de cada processo da area de TI. Diante disto, tem ocorrido uma
modificacdo na cultura e no funcionamento interno das organizacées que buscam
cada vez mais tecnologias disponiveis no mercado com a intencdo de melhorar a
qualidade de servicos.

Para Cestari Filho (2011), as organizacdes buscam a Tl para alcancar seus
objetivos estratégicos e, desta forma, a tecnologia da Informacédo (Tl) € uma
ferramenta imprescindivel para que as empresas se mantenham competitivas em um
mercado globalizado. Contudo, para que a TI possa possibilitar vantagem
competitiva, proporcionando suporte aos objetivos de crescimento e geracao de
lucros para as empresas, faz-se necessario a adocao de padrdes bem estabelecidos
de governanca de TI. Conforme Fernandes e Abreu (2014), o principal objetivo da
governanca de Tl é fazer o alinhamento da Tl aos requisitos do negdcio, nos quais
sdo levados em conta solu¢cdes de apoio ao negécio bem como a garantia da
continuidade de servicos e a minimizacdo da exposi¢cao do negdcio aos riscos de TI.

Neste sentido, os modelos de Governanca de Tl tém por objetivo auxiliar a
padronizacdo dos processos e permitir o alinhamento da Tl aos objetivos da
empresa, além de fornecer ferramentas de avaliacdo de resultados, cumprimento de
metas e criagdo de mecanismos de apoio ao processo de tomada de decisdo. Em
virtude disto, o modelo de gerenciamento dos servicos de Tl pode ser alcangado
seguindo a metodologia do modelo ITIL.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007), o ITIL € um conjunto das melhores
praticas, que vem ao encontro do novo estilo de vida imposto as areas de tecnologia
da informagdo que ajuda no crescimento de maturidade de gerenciamento de

servicos de TI.
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O ITIL é a sigla para Information Technology Infrastructure Library, que em
uma traducao livre para a lingua portuguesa significa biblioteca de infraestrutura de
Tecnologia da Informacédo, ou seja, um conjunto das melhores praticas para a
gestdo de servicos em Tl que visa o0 alinhamento desta area com 0s negocios da
organizagao.

Para Godoi Juanior (2011), o ITIL fornece informacdes detalhadas sobre
importantes praticas e caracteristicas da area de tecnologia da informacéo,
apresentando as melhores definicbes dos processos de estratégia, desenho,
transicdo, operagdo e melhoramento continuo dos servicos necessarios para o
gerenciamento de TI.

Em relacdo ao interesse do autor para desenvolver essa pesquisa, ocorreu
depois de cursar a disciplina de gestdo de servicos de TI, no qual o autor ficou
curioso em conhecer mais detalhado como uma empresa organizava 0S Seus
servicos de Tl na pratica, acompanhado suas rotinas diérias.

Este estudo tem a finalidade de contribuir para a expansdo do conhecimento,
uma vez que as organizacfes poderdo consultar este trabalho para melhor gerenciar
0S seus servicos de TI, pois fornece uma forma de conhecer como uma empresa lida
com 0s seus processos de T, além de apresentar as melhorias de servigos e quais
sdo os beneficios que a implantacdo do modelo ITIL p6de proporcionar para uma
organizacao.

Partindo deste pressuposto, o seguinte problema foi construido: como é feito
0 gerenciamento de servicos utilizando as gerencias da biblioteca ITIL em uma
organizagéo do sistema educacional do tipo privado?

Para tanto, foi tracados o seguinte objetivo geral que foi analisar como ocorre
0 gerenciamento de servicos tecnoldgico utilizando a biblioteca de boas praticas ITIL
em uma organizacdo de ensino de rede privada e os especificos foram: identificar as
geréncias utilizadas da biblioteca de boas praticas ITIL; verificar quais sao o0s
beneficios da biblioteca de boas praticas ITIL para a organizacdo e investigar quais
séo as dificuldades da organizacdo na utilizacdo das boas praticas da ITIL.

Neste sentido, este trabalho esta organizado da seguinte maneira: no
referencial tedrico serdo apresentados alguns fatores que motivaram a governancga
de TI, ap0s nas subsecdes sera discutida a biblioteca de boas praticas ITIL, na qual
abordard cada uma de suas gerencias. Posteriormente, na proxima sec¢do, sera

abordado o percurso metodolégico, no qual sera elucidado o tipo de pesquisa, 0
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sujeito, campo e instrumentos. Na sec¢do seguinte sera feita uma andlise do cenario
atual da organizagéo.

Dando continuidade, na secdo seguinte, serda feito a apresentacdo e
integracdo dos dados, ou seja, serdo analisados os dados obtidos nas observacdes
e entrevistas referentes ao gerenciamento de servicos de Tl com a finalidade de
demonstrar as categorias resultantes deste processo de andlise. Seguindo na
proxima secdo, serd feito um detalhamento da analise e beneficios caso a
organizacdo adotasse a implantacdo do ITIL por completo. Para finalizar este

trabalho, as consideracdes finais e as referéncias.
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1. Referencial tedérico

Neste ponto serdo discutidos os fatores motivadores da governanca de TI,

bem como também a biblioteca de boas praticas ITIL e as suas gerencias.

1.1 Governanca de Tecnologia da Informagao

Para aumentar a competitividade no mercado e garantir processos bem
definidos, as empresas contam com diversas ferramentas de tecnologia da
informacgé&o. Essas ferramentas sao utilizadas com a intengcao de gerenciar, controlar
e garantir a qualidade dos servigcos das organizagdes. Assim, para aliar todos estes
recursos, para uma organizacdo, existe a governanca de Tl que, segundo

Fernandes e Abreu (2014), é motivada por varios fatores demonstrados na figura 1.

Figura 1 - Fatores motivadores de governanca de TI

Tl como
Prestadora de
Servicos

Ambiente de l Integracao
Negoécios \ , Tecnolégica

GOVERNANCA
DETI

Marcos de 1 \ Seguranca da

Regulagao 1 Informacgéo

Dependéncia do
Negécio em
relagédo a Tl

Fonte: FERNANDES, Aguinaldo Aragon; ABREU, Vladimir Ferraz (2014).

Destarte, a governanca de Tl tem papel fundamental dentro de uma empresa
uma vez que possibilita o melhoramento tecnologico, ajudando na integracao
tecnologica e na seguranca da informagédo no ambiente de negodcio. Diante disso,
segundo Fernandes e Abreu (2014) a governanca de Tl é motivada por: ambiente de
negoécios, integracdo tecnoldgica, seguranca da informacdo, dependéncia do

negocio em relacdo a Tl, marco de regulacdo e Tl como prestadora de servicos.
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Assim sendo, o ambiente de negdécios tem motivado a governanga de TI
devido a intensa competicdo das empresas, na qual faz com que o surgimento de
novos produtos e servicos ocasione a substituicdo dos ja existentes no mercado,
fazendo com que os produtos e servicos tenham um ciclo de vida cada vez mais
curto.

A integracdo tecnoldgica tem motivada a governanca de TI, devido a sua
caracterizacdo por. fazer a utilizacdo e andlise de muitos dados néao
necessariamente bem estruturados, na qual pode vir de varias fontes, com o objetivo
de proporcionar informagdes importantes para tomada de decisdes estratégicas.
Assim sendo, as integracdes tecnoldgicas dos processos referentes a tecnologia da
informacédo faz com que os riscos que a Tl representa para a continuidade do
negocio sejam visiveis.

A seguranca da informacdo é um dos fatores motivadores de governanca de
Tl por impactar a integridade do negocio, uma vez que, com a interligacdo da
internet no mundo, a gestdo de Tl ficou mais complexa ocasionando a infraestrutura
de TI riscos de intrusdo diariamente, na qual tem o objetivo de roubar informacbes
as quais podem afetar as operacdes das empresas. E valido salientar que, com a
explosdo das midias sociais novas possibilidades de comunicacao entre empresas e
seus clientes, parceiros, fornecedores e colaboradores tém surgido, porém € exigida
maior flexibilidade e, ao mesmo tempo, controles mais efetivos em suas politicas de
seguranca.

A dependéncia do negécio em relacdo a Tl torna-se um dos fatores
motivadores da governanca de TI, por caracterizar as atividades do dia a dia e as
estratégias das empresas que dependem da Tl. Deste modo, Fernandez e Abreu
(2014) salientam a importancia da dependéncia do negocio para as organizacoes.

Marcos de regulacao é as restricdes que as empresas devem seguir para ter
uma governancga de qualidade, impondo exigéncias em como lidar com o negdcio,
levando em conta sua capacidade de atrair capital de risco, a um custo mais barato,
proporcionando grandes lucros. Segundo Fernandes e Abreu (2014),0s marcos de
regulacdo proporcionam a disponibilidade dos servicos de Tl nas empresas,
permitindo acesso e emissédo de relatérios de resultados financeiros e contabeis,
armazenando os dados e as informagdes de forma adequada e com seguranca.

A Tl como prestadora de servicos motiva a governanca de Tl nas

organizacdes pela alta procura dos usuarios por projetos que sejam feitos dentro dos
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prazos, atendendo o0s requisitos do negdécio, proporcionando disponibilidade das
aplicacbes e da infraestrutura, fazendo necessario rapida resolucdo de incidentes e
de servicos.

Logo, para que a governanca de Tl seja aliada aos negoécios, quando
implantada, deve ser adotada por todos os usuérios de softwares e sistemas,
incluindo gerentes, gestores, auditores e diretores. Para Fernandes e Abreu (2014) a
governanca de Tl busca o direcionamento da Tl para atender ao negoécio e o
monitoramento para verificar a conformidade com o direcionamento tomado pela
administragdo da organizagdo. Assim sendo, fazer o0 monitoramento e
direcionamento dos servicos de Tl para atender as necessidades da empresa e
proporcionar vantagens competitivas no mercado.

Além disso, Fernandes e Abreu (2014) salientam que, o principal objetivo da
governanca de Tl é alinhar a Tl aos requisitos do negdcio, considerando solucdes de
apoio ao neg0cio, tais como a garantia da continuidade dos servicos e a
minimizacdo da exposicdo do negdcio aos riscos de Tl. Dessa forma, a governanca
de TI permite que as empresas visualizem eventuais riscos para 0S negoécios,
fornecendo formas de minimiz4-lo. Em face do exposto acima e para ocorrer a
implantacdo da Governanca de Tl nas empresas, € primordial conhecer todos os
modelos de negdcio e identificar quais atingem 0s seus objetivos. Esses modelos
fornecem métricas de como deve ser feito para garantir uma governanca de Tl com
qualidade.

Dentre os modelos utilizados se encontra o ITIL que define um conjunto de
melhores préticas para o gerenciamento dos servicos de tecnologia da informacéo
para uma organizacdo. Conforme Fernandes e Abreu (2014), a governanca de TI
busca desenvolver atividades para fomentar a implantacdo das melhores praticas na
execucao dos servicos de tecnologia da informacéo, planejamento, monitoramento,
gestao e melhoria continua.

Assim sendo, com a implantagdo dos modelos de governanca de TI, as
organizacfes poderdo ter mais transparéncia em seus processos promovendo uma
atualizacao da forma de gerenciar servicos.

O Gerenciamento de Servicos de Tl busca entender as necessidades e
expectativas do cliente, que busca encontrar 0 meio mais apropriado de atendé-las,
uma vez que passa a visualizar as organizages de TlI composta ndo apenas por um

grupo de profissionais especializados e que executam tarefas técnicas isoladas
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dentro de suas areas de expertise, mas sim por possibilitar uma visdo de como os
processos sao executados para melhor satisfazer aos clientes. Para Freitas (2013),
servico de Tl é um conjunto de atividades técnicas realizadas responsaveis por
entregar 0s servicos de negdécios para os clientes.

Assim sendo, o Gerenciamento de Servicos de Tl tem como foco agregar
valor aos clientes, enxergando todas as atividades de uma organizacéo de TI, que
perpassa do levantamento de requisitos para o desenvolvimento de um novo
sistema, ao monitoramento dos equipamentos que sustentam 0s sistemas ja em
produgdo. Por sua vez, estdo conectadas e devem ser gerenciadas por meio de
parametros de qualidade, tempo e custo, para que a area de Tl possa atender de
forma eficiente seus clientes.

Além disso, o Gerenciamento de Servicos de TI envolve aspectos de
marketing, financeiros e de gestédo de pessoas. De acordo com Mendoncga (2011), o
gerenciamento de servicos de Tl busca garantir que a equipe de Tl, em conjunto
com as demais areas de negocio da empresa, entregue 0s servicos respeitando
custos e os niveis de qualidade que foram previamente acordados.

Pela sua importancia, o ITIL € um dos frameworks mais utilizado no
gerenciamento de servicos de TI dentro do modelo de governanga de TI,
apresentando a definicdo dos processos de estratégia, desenho, transicao, operacao
e melhoria continua dos servicos que sdo necessarios para o gerenciamento de TI

nas organizacoes.

1.2 O Modelo ITIL

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi desenvolvido pelo
governo britanico, no final da década de 1980, e forneceu uma estrutura util para
todos os setores tendo em vista a sua adocdo em varias empresas de
gerenciamento de servi¢os. O ITIL é o conjunto de melhores praticas que considera
relevante dentro da organizacdo um planejamento para 0 gerenciamento de
configuracéo, central de servigcos, gerenciamento de incidentes, gerenciamento de
problemas, gerenciamento de mudancas, gerenciamento de liberacgéo,
gerenciamento do nivel de servi¢o, gerenciamento de capacidade, gerenciamento da
disponibilidade, gerenciamento da continuidade dos servigos de Tl e gerenciamento

financeiro.
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A metodologia ITIL possui duas é&reas de atuagdo nos processos de
gerenciamento de servicos que é representado pela entrega dos servicos e suporte
ao servico. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), os processos da area de suporte
ao servico concentram nas tarefas de execucdo diarias, fundamentais para
manutencdo dos servigos de Tl ja entregues e em utilizacdo pela organizagdo. S&ao
eles: gerenciamento de configuracdo, gerenciamento de incidente, gerenciamento
de problema, gerenciamento de mudanca e gerenciamento de liberacéo.

Diante disso, compreender como funciona cada processo € importante para o
éxito da implementacdo do ITIL na organizagdo, tornando-se bastante relevante
como ocorre 0 mecanismo de troca de informacéo entre 0s processos e como eles
estdo conectados. Dessa forma, € possivel identificar o que cada geréncia faz e
como usufruir de cada uma delas da melhor forma possivel.

Em relacdo a area de entrega ao servico Magalhdes e Pinheiro colocam que,
0S processos desta area estdo nas atividades de planejamento a longo prazo dos
servicos que serdo demandados pela organizacdo e na melhoria dos servigcos ja
entregues e em utilizacdo pela organizacdo que sdo o gerenciamento do nivel de
servigo, gerenciamento de Capacidade, gerenciamento da disponibilidade,
gerenciamento da continuidade dos servigos de Tl e gerenciamento financeiro.

Assim sendo, dentre as vantagens com a implementacdo da ITIL estdo a
reducdo no tempo de execucdo das demandas internas e externas, maior agilidade
na tomada de decisdo e solucdo de problemas, e aumento dos niveis de satisfacéo
dos clientes e usuarios.

A figura 2 mostra a visdo geral do modelo de referéncia de processos de TI

segundo a biblioteca ITIL.



20

Figura 2- Modelo de Referéncia
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Fonte: MAGALHAES, Ivan Luizio; PINHEIRO, Walfrido Brito (2007).

Segundo a figura acima é possivel ver e acompanhar como todas as
gerencias da biblioteca ITIL se interligam entre si, e quais gerencias fazem parte da
area de suporte ao servico e entrega ao servico, que serdo estudadas nos préoximos
itens.

E valido salientar como o ITIL faz o gerenciamento de servicos Tl através de
seus processos. Pelos entendimentos dos processos € que o valor pode ser criado e
entregue para o cliente de forma visivel. Segundo Mendonca (2011) um processo
pode ser definido como um conjunto de atividades coordenadas combinando e
implantando recursos e habilidades com o objetivo de produzir uma saida, a qual,
direta ou indiretamente, cria valor para um cliente ou parte interessada.

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), afirma que: um processo pode
tornar-se bastante complexo, dependendo da organizagao, sendo que, para cada
processo, existe um meétodo de gerenciamento especifico. Nesse sentido, €&
relevante estudar como acontece o funcionamento dos processos de negdcios e

como ocorre a interligagéo entre eles.
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Contudo, para ter processos bem definidos para alcancar o alinhamento do
negécio da empresa o setor de Tl precisa fornecer diversas informagfes para a
diretoria, como dados sobre clientes, servicos e pessoas, incluindo relatérios
detalhados que ajudam em decisdes estratégicas. Com isso, é fundamental que a
area de TI tenha um catdlogo de servicos que inclua, entre outras informacdes,
detalhes sobre quem sdo os clientes, usuarios, como funcionam o0s processos e a
qualidade do servico oferecido.

Isso é necessario para que os diretores em nivel estratégico tenham
conhecimento sobre o setor de TI, facilitando a tomada de decisbes e obtendo
informacdes sobre seus funcionarios. Para Cestari Filho (2011), o principal objetivo
do gerenciamento de catalogo de servico € assegurar que o catalogo de servico seja
criado, mantido e contenha informacdes precisa sobre todos 0s servicos
operacionais e também sobre aqueles que estdo para entrar em producao.

Muitas vezes, a auséncia de informacdo sobre a disponibilidade de algum
servico, somada a dificuldade de encontrar o responsavel pela solucédo do problema
causa criticas por parte dos clientes. Por conseguinte, a reincidéncia destes
problemas pode agravar a insatisfagdo, ou uma quebra de confianca por parte do
cliente em relagéo a equipe de TI.

Cestari Filho (2011, p.51), afirma também que o catdlogo de servicos

apresenta dois aspectos:

Catélogo de servicos de negdcio: contém detalhes de todos 0s servigos
entregues ao cliente, junto com a relacdo das unidades e processos de
negocio que usam os servigos de TI. Esta é a visdo do cliente do catalogo
de servicos; catélogo de servicos tecnolégicos: contém detalhes de todos os
servicos entregues ao cliente, junto com a relacdo dos servicos de suporte,
servigos compartilhados e ICs necessarios para suportar 0 servico para o
negocio, devendo apoiar o catalogo de servicos de negodcio e ndo fazer
parte da visdo do cliente (CESTARI FILHO, 2011, p.51).

Dessa forma, o catdlogo de servicos é um pré-requisito essencial para a
empresa que deseja implementar o ITIL, isto porque € através dele que se obtém as
informacgdes necessarias sobre todos os servicos do setor de Tl, bem como toda a
sua organizacdo. Para estabelecer as melhores praticas é fundamental que os

servigos fornecidos pelo departamento de Tl estejam devidamente catalogados.
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Na figura 3 é possivel ter uma nocdo de como o catalogo de servicos esta
dividido e como o catalogo de servicos de negdcio esta conectado com o catalogo
de servicos tecnolégicos segundo a biblioteca ITIL.

Figura 3- Catalogo de servico
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Fonte: CESTARI FILHO, Felicio (2011).

Na ilustracdo acima e exibida a relacdo entre o catalogo de negécio e o
catalogo de servicos tecnolégicos. No catadlogo de negdcio os clientes ver apenas o
que precisa ser visto, ou seja, 0s servicos ofertados. Assim, ndo é demostrado como
é realizado determinado servico e os recursos utilizados. Ja& no catalogo tecnologico
sdo colocados todos os servicos de suportes, os hardware utilizados, software,
aplicacdes etc. Assim, o catalogo de servicos tecnolégicos ndo faz parte da visédo
dos clientes, porém € importante para apoiar o catalogo de negocio, uma vez que é

fator determinante para sua criagao.
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1.2.1 Suporte ao servico

Os processos de suporte de servicos estdo relacionados com a provisao de suporte
aos servicos que sustentam o negocio da empresa nas suas operacfes diarias sendo
composto pelo gerenciamento de configuracdo, central de servigos, gerenciamento
de incidente, gerenciamento de problema, gerenciamento de mudanca e

gerenciamento de liberacéo.

1.2.1.1 Gerenciamento de configuracao

O Gerenciamento de Configuracdo fornece informacdes seguras e
atualizadas sobre os Itens de Configuracdo (IC's) em uso, assegurando o inter-
relacionamento direto com as demais disciplinas de gerenciamento de servicos da Tl
na organizacdo. Dessa forma, € possivel dar um suporte aos processos de
Gerenciamento de Servigos disponibilizando informagdes precisas da configuragéo.

A implantacdo do gerenciamento de configuragdes permite identificar e tratar
erros na infraestrutura da empresa, entre outros problemas e incidentes que possam
vir a ocorrer. Além disso, esta geréncia possibilita a criacdo de um banco de dados
dos itens de configuracdo que auxilia no gerenciamento do ambiente de Tl por meio
do registro de todos os seus itens em um banco de dados efetuando um controle
dos componentes da infraestrutura utilizados na realizacdo dos servicos de Tl que
constardo as especificacdes e localizagdes dos mesmos.

Segundo Cestari Filho (2011) o principal objetivo do processo de
gerenciamento de configuracdo é fornecer gerenciamento da Tl com maior controle
sobre os ICs da organizacédo, fornecendo informacfes precisas a outros processos
do ITIL, criando e mantendo uma base de dados do gerenciamento da configuracao
(BDGC). Dessa forma, a implantagdo do gerenciamento de configuracao
proporcionara maior controle dos seus ativos de Tl. Esse acompanhamento sera um
dos fatores primordiais para a reducdo de gastos, proporcionando para o gestor de
Tl 0 entendimento de como investir e quando investir nos ativos.

Contudo, entender o que séo os itens de configuragdo e como organiza-los é
importante para que ocorra de maneira efetiva e com sucesso a implementagéo do
ITIL. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), um item de configuracdo € um
componente que faz parte ou esta diretamente relacionado com a infra-estrutura de
TI. Logo, um item de configuracdo pode ser um componente fisico ou légico, bem

como pode também ser composto por outros itens de configuracédo que identifica os
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ativos de TI, criando categorias, organizando os itens de configuragcdo, que séo
compostos por outros itens, e ajudando a gerencia-los, tornando até mais facil de
localiza-los.

Por meio da catalogacdo e documentacdo de todos os equipamentos ativos e
demais itens de configuracdo existentes na empresa, € possivel obter um controle
maior sobre todos os itens por meio do Banco de dados do Gerenciamento da
Configuracdo (BDGC). Como esta é a geréncia principal para a implementacédo do
restante do ITIL, a empresa necessita adota-la para seguir com a implementacao

das outras geréncias. Para Magalhdes e Pinheiro (2007, p.88):

O estabelecimento de uma BDGC e do processo de gerenciamento de
configuracdo traz uma série de beneficios a area de Tl e, por consequéncia,
a organizagéo, destacando-se: fornecimento de informacdes precisas sobre
os itens de configuragédo e respectiva documentagdo para apoiar todos 0s
demais processos descritos na ITIL. Especificacdo da versdo, da
propriedade e da informacdo relativa ao estado para os itens de
configuragdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.88).

A partir da criacdo do BDGC e a execuc¢ao do processo de gerenciamento de
configuragdo, a empresa tera inUmeras vantagens tais como: controle da
disponibilidade dos ICs, facilidade da adesdo das obrigacdes legais, controle do
planejamento financeiro e despesas, controle de licencas, apoio e melhoria da
gestdo de liberacBes, controle no gerenciamento de mudancas e na avaliacdo de
impacto e risco, contribuicdo para o plano de continuidade, melhoramento da
seguranca e controle nas versdoes dos ICs, restricdo do uso de software néo
autorizado na empresa, fornecimento de informacbdes sobre tendéncias e
relacionamentos, controle da central de servicos que tera acesso a contratos de

suporte, bem como identificar os proprietarios de ICs.

1.2.1.2 Central de servicos

A central de servicos é uma unidade funcional que tem como objetivo ser o
canal principal entre os usuarios e a area de tecnologia da informagéo, sendo
também responsavel por uma variedade de atividades relacionadas aos servigos
gue podem ser fornecidos por um provedor. Normalmente, a interface com a central
de servicos € por meio de telefone, paginas web, ou notificacbes automaticas

geradas por eventos da infraestrutura.
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7

Dessa forma, a central de servicos é o ponto Unico de contato para 0s
usuarios, nao se tratando somente de incidentes, requisi¢cdes e duvidas de usuarios,
como outras atividades, por exemplo: comunicacdo durante mudancas de servicos
ou servicos novos liberados no ambiente de producdo, manutencdo de contratos,
administracao de licencas de software, etc. Segundo Cestari Filho (2011, p.122), a

implantag&o da central de servigos tem como principais objetivos:

Restaurar os servicos sempre que possivel, prover suporte com qualidade
para atender aos objetivos do negdcio, gerenciar todos os incidentes até o
seu encerramento, dar suporte a mudancas, fornecendo comunicacédo aos
usudrios sobre o agendamento de mudancas, aumentar a satisfacdo do
usuério (CESTARI FILHO, 2011, p.122).

A implantacdo da central de servicos seguindo a metodologia ITIL
proporciona ao usuario um melhor conhecimento dos processos da empresa,
garantindo a satisfacdo na prestacédo dos servicos de TI.

Para Magalhdes e Pinheiro (2007), uma central de servicos € um importante
componente do aprovisionamento de servicos de Tl para a organizacdo. Porém,
implementacéo da central de servigos pode ser adaptada segundo a necessidade da
organizacdo. Para Scremin (2015), uma central de servicos pode ser empregada em
qualquer empresa, indiferente do seu ramo de atividade, porém a estrutura de
funcionamento é altamente adaptavel ao negdécio, sendo este um dos principais
fatores para sua utilizacéo e alta adaptacao ao plano de negécio.

Existe fatores que s&o importantes serem observados dentro de uma
empresa, seja ela de pequeno ou grande porte e gerenciar 0os niveis de servicos é

um deles. Para Scremin (2015, p.83):

Outro fator importante sédo as informacdes extraidas das atividades
executadas dentro da Central de Servicos, como um dos principais
beneficios é a organizacdo dos servicos e a forma como eles séo
realizados, sua eficiéncia e a comprovacdo dos prazos de execugdo, 0S
registros de servicos 0s quais comprovam as atividades realizadas e o
tempo que cada servico demora para ser executado (SCREMIN, 2015,
p.83).

Com a implementacdo da central de servigos, todos os fatores podem ser
gerenciados da melhor forma possivel, seja ele de niveis de servi¢os, qualidade e
etc.

A central de servicos proporciona para a empresa varios beneficios, dentre

eles se destacam: a identificagdo dos niveis requeridos para cada servico, baseada
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em variaveis tais como finalidade do uso, demanda de uso e custo de uma possivel
parada; planejamento dos tipos e estruturas de acordos de niveis de servicos
adequados por clientes ou por servicos; estabelecimento de acordos de niveis de
servicos a um custo justificavel para que o setor de Tl obtenha metas, controle e
monitoramento dos niveis de servicos que estdo sendo entregues, garantindo as
metas acordadas, reportes dos niveis de servicos que estdo sendo entregues,
demonstrando resultados, cumprimento de metas e sustentabilidade do negdcio;
melhoria continua dos niveis de servico baseado em mudancas, previsdes e novas

necessidades.

1.2.1.3 Gerenciamento de incidentes

O foco principal do gerenciamento de Incidentes € restabelecer a
disponibilizacdo dos servicos de forma rapida minimizando os impactos negativos no
negocio e, além disso, criando uma solucdo de contorno ou reparo rapido fazendo
com que o cliente volte a trabalhar de modo alternativo. Para Mendonga (2011,
p.66):

O principal objetivo do Gerenciamento de Incidentes é restabelecer a
normalidade de um ambiente o mais rapido possivel, minimizando o impacto
causado ao cliente e para o neg6cio da empresa, para assegurar 0s
melhores niveis de qualidade de servico e disponibilidade (MENDONGCA,
2011, p.66).

Assim sendo, com o objetivo de proporcionar uma melhoria nos incidentes
gue possam vir a ocorrer, a biblioteca ITIL deixa a cargo do gerenciamento de
incidentes a responsabilidade de garantir que os melhores niveis de disponibilidade
e de qualidade dos servicos estejam mantidos conforme os acordos de nivel de
servico.

Desta forma, fica caracterizado como um incidente qualquer evento que nao
seja parte da operacdo padrdao de um servico e que causa, ou pode causar, uma
interrupcdo ou reducao na qualidade daquele servigo.

Para Trajano (2012, p.56), o gerenciamento de incidente é parte do ciclo de

vida da operacéo do servico, no qual é composto pelas atividades seguintes:

Identificacdo: identifica que um incidente ocorreu, Registro: documenta o
incidente, Categorizacgao: classifica o tipo do incidente, Priorizac&o: define a
prioridade do incidente de acordo com a urgéncia e impacto, Investigacéo e
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diagnostico: Inclui o diagnéstico inicial, onde é feita a verificagdo se o
incidente necessita de escalonamento funcional e/ou gerencial e a analise e
verificacdo do incidente, Resolucéo e recuperacéo: atividades para resolver
e recuperar o funcionamento normal de um servico, Fechamento: A equipe
de suporte verifica com o usudrio se o incidente foi tratado de maneira
satisfatdria antes de encerrar o incidente. Nesta etapa também é realizada
uma atualizacdo da base de conhecimento dos incidentes conhecidos e
uma verificacdo se este incidente trata-se de um problema recorrente
(TRAJANO, 2012, p.56).

Desta maneira, uma empresa que segue esses passos trabalha de forma
mais rapida, ganha tempo na resolucéo de incidentes, e proporciona uma satisfacéo
maior em seus clientes, uma vez que fazendo o gerenciamento de incidentes, de
forma correta, os imprevistos serdo reduzidos e, caso ocorram, serdo solucionados
de forma rapida.

Para Cestari Filho (2011, p.112), o processo de gerenciamento de incidente

tem como principais objetivos:

Resolver os incidentes o mais rapido possivel e da melhor forma possivel,
restabelecendo o servico normal dentro do prazo acordado nos SLA’s;
manter a comunicacdo da situagdo dos incidentes aos usuarios; escalonar
0s incidentes para os grupos de atendimento para que seja cumprido o
prazo da resolucao; fazer a avaliacao dos incidentes e informar as possiveis
causas ao processo de gerenciamento de problema (CESTARI FILHO,
2011, p.112).

Quando um incidente € acompanhado do o inicio, € alta a probabilidade de
ele ser resolvido em menor tempo. O ITIL classifica os incidentes usando como
critério a sua criticidade, além de determinar os niveis de resolucdo. Um incidente sé
€ repassado para outro nivel caso o nivel atual ndo consegui dar uma solucdo. Na

figura abaixo é possivel ver como o ITIL faz essa organizac&o por niveis.
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Figura 4- Niveis de resolucéo
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Fonte: CESTARI FILHO, Felicio (2011).

A figura acima exibe o mecanismo de resolucdo de incidentes por meio de
niveis. Assim, como € possivel observar, o primeiro nivel € responsavel por fazer a
deteccdo e registro dos incidentes e todos os procedimentos de resolugcbes
conhecidas. Caso néo seja solucionado o incidente é direcionado para o segundo
nivel, que investigara e procurard resolver o incidente, se nao for possivel encontrar

uma solucéo, o incidente é passado para o terceiro nivel.

1.2.1.4 Gerenciamento de problemas

O Gerenciamento de Problemas tem como principal objetivo encontrar as
causas dos problemas que afetam a organizacdo em relacdo a TI, analisando as
causas dos incidentes ocorridos, fornecendo solucfes definitivas e evitando as
recorréncias dos mesmos, minimizando o impacto e prevendo, desta forma, novos
incidentes. Esta etapa esta diretamente relacionada a etapa de gerenciamento de
incidentes.

Segundo Coelho (2013), o gerenciamento de problemas tera que registrar
todos os erros conhecidos e solugbes permitindo que a maioria dos incidentes
possam ser concluidos no primeiro nivel de suporte. Realizado o registro, 0s
analistas terdo mais facilidades em resolver problemas, uma vez que 0s erros ja
conhecidos e solugdes estardo registrados na base de dados de erros conhecidos.
Para Mendonga (2011, p.80):
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A grande intencdo deste processo ndo é acabar com os problemas, pois
isso é praticamente impossivel, mas torna-los em erros conhecidos, para os
guais ja existem procedimentos de resolucdo, que foram confeccionados em
ocasides anteriores. Para isso, este processo concentra os esforgos na
identificacdo da causa dos problemas e na criacdo de planos de acdo para
correcao e eliminacdo das falhas (MENDONCA, 2011, p.80).

Segundo a biblioteca ITIL, o processo de gerenciamento de problemas trabalha na

investigacdo da causa raiz de um ou mais incidentes que foram registrados na etapa

anterior. Neste sentido, incidente e problema séo entidades distintas, o problema é a

causa raiz do incidente e ndo o proprio. Magalhdes e Pinheiro (2007, p.149)

destacam que:

O principal objetivo do processo de gerenciamento de problema é minimizar
0 impacto adverso no negdcio dos incidentes e problemas decorrentes de
erros conhecidos relacionados com a infra-estrutura de TI, prevenindo a
repeticdo de incidentes relacionados com estes erros. Para alcangar este
objetivo, o processo de gerenciamento de problema procura determinar a
causa-raiz dos incidentes reportados a central de servicos e as agdes
necessarias para a implementacdo de uma solugéo definitiva a anomalia
observada na utilizacdo de determinado servico de TI, recomendando
mudancas nos ICs a serem implementadas pelo processo de
gerenciamento de mudanca (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.149).

Segundo os autores citados, o processo de gerenciamento de problemas tem

uma forte relacdo com o gerenciamento de incidentes, na figura abaixo é

demonstrada essa relacao.
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Figura 5- Integragdo com o processo de gerenciamento de incidente
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Fonte: MAGALHAES, Ivan Luizio; PINHEIRO, Walfrido Brito(2007).

Na figura acima é exibida a relacdo do gerenciamento de incidente com o
gerenciamento de problemas, uma vez que, os incidentes diagnosticados como
problemas sdo tratados conforme o ITIL orienta. Isso é feito por meio do
gerenciamento de problemas. Assim, € possivel notar que as duas geréncias
possuem uma forte relagcdo entre si e que uma depende da outra para que 0S
problemas sejam tratados e os incidentes solucionados.

E comum encontrar empresas que funcionam apenas apagando incéndios na
area de TI, entretanto, esta pratica resolve apenas incidentes por medidas paliativas,
nao avaliando diretamente sua causa. Desta forma, é possivel que o mesmo
incidente venha a se repetir e, como ndo ha um registro, os funcionarios levam muito
tempo para resolver um incidente que ocorreu anteriormente, enquanto que isto
poderia ser facilmente evitado.

Adotando a biblioteca ITIL, a empresa pode prevenir a repeticdo de
incidentes, ficando responsavel pela resolugdo definitiva da falha que afeta os
servicos de Tl da organizacdo. O ITIL define que o gerenciamento de problemas

pode ser reativo, quando quer dar resposta a um ou mais incidentes, ou proativo,
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quando evita que novos incidentes ocorram a partir dos problemas ja registrados. O
ITIL também especifica as atividades do gerenciamento de problemas com foco na
minimizacdo do impacto e no impedimento de ocorréncia nas suas atividades de
controle dos problemas e dos erros realizando um gerenciamento proativo,

analisando e revisando os problemas graves. Para Cestari Filho (2011, p.115):

Este processo tem como missdo minimizar a interrupcdo nos
servicos de Tl através da organizacdo dos recursos para solucionar
problemas de acordo com as necessidades do negdcio, prevenindo a
recorréncia dos mesmos e registrando informac6es que melhorem a
maneira pela qual a organizagéao de Tl trata os problemas, resultando
em niveis mais altos de disponibilidade e produtividade (CESTARI
FILHO, 2011, p.115).

Com base nisto, o gerenciamento de problemas utiliza os registros de
incidentes que ao ser detectado, € verificado se ocorreu previamente, se é
conhecida a causa raiz e se este ja possui registro. Em caso positivo, o incidente é
resolvido com as informacdes cadastradas no banco de incidentes e, caso néo seja
conhecida a causa raiz ou ndo tenha registro do incidente, registra-se a abertura de
um novo problema interno e a causa raiz € investigada. Uma vez resolvida, realiza-
se 0 registro no sistema e a organizacado passa a ter conhecimento em sua base de

dados sobre aquele problema e os incidentes relacionados.

1.2.1.5 Gerenciamento de mudancas

O objetivo do gerenciamento de mudancas é garantir que os métodos e
procedimentos padronizados pelo ITIL sejam o0s mais adequados possiveis
atendendo, de forma eficiente, o controle de todas as alteracbes ocorridas no
ambiente de Tl. Com isto, esse controle possibilitara a reducdo e o impacto de
eventuais incidentes na estrutura da organizagéo.

Mudancas na infraestrutura podem acontecer de forma reativa ou proativa, na
qual a forma reativa pode ocorrer em resposta a problemas ou exigéncias impostas
externamente, enquanto que a acao proativa busca resultados por meio de uma
maior eficiéncia e eficacia na organizagédo. Para Magalhaes e Pinheiro (2007, p.70):

O processo de Gerenciamento de Mudanca tem a finalidade de assegurar
gque todas as mudancas necessarias nos itens de configuracdo
(Configuration Item) serdo realizadas conforme planejado e autorizado, o
gue inclui assegurar a existéncia de uma razédo do negoécio subjacente a

cada mudanca a ser realizada, identificar os itens de configuracdo
envolvidos, testar o procedimento de mudancga e garantir a existéncia de um
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plano de recuperacdo do servico, caso algum imprevisto venha a ocorrer,
como, por_exemplo, o bloqueio inesperado de um item de configuracao
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.70).

Assim sendo, € importante a criagdo de um plano de recuperacdo de
servigos, uma vez que o gerenciamento de mudancas ndo tem o controle de todos
os incidentes e, consequentemente, incidentes que ndo estavam previstos podem
ocorrer. Nas figuras 6 e 7 € possivel ter uma nocdo de como é feito o procedimento
de mudancas proposto pelo o ITIL. Na figura 6 sdo exibidos os procedimentos para
mudancas que ndo sdo consideradas urgentes, enquanto que na figura 7 sao

demonstrados os procedimentos para mudangas que sdo consideradas urgentes.

Figura 6- Procedimento de mudanca
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Fonte: Pagina do SlideShare.

7

Na figura 6 & demonstrado um exemplo de um processo de mudanca
segundo a orientacdo do ITIL. [Esse processo € realizado por meio do
gerenciamento de mudancas, na qual é possivel acompanhar cada passo dados
para realizacdo da mudanca.

'Disponivel em: <https://pt.slideshare.net/jjfeitosalitil-gesto-de-mudanas> Acesso em: 05 de julho de
2018.
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Vale salientar a importancia do gerente de mudanga no processo, uma vez
que ele € um dos responsaveis para que a mudanca ocorra de forma correta. Na
figura 6 pode-se verificar a ligacdo entre gerente de mudanca, comité de
gerenciamento de mudanca, revisor de mudanca, construtor da mudanca, iniciador
da mudanca e conselho consultivo de mudanca. Estes serdo estudados com mais
detalhes nos paragrafos seguintes.

Figura 7-Procedimento de mudanca urgente
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A figura 7 exemplifica o processo de mudancas urgentes que sao mudancas
que exigem o maximo de atencdo embora se tenha pouco tempo de andlise sobre
0S riscos que podem ocorrer. Assim, todos os envolvidos trabalham de forma
conjunta tentando solucionar o problema da melhor forma possivel e no menor
tempo para se encontrar uma solucao otima.

O processo de gerenciamento de mudancas esta subdividido em seis etapas.
A primeira etapa é referente ao registro de inicio da mudanca, que pode ser feito por

qgualquer integrante da empresa. Porém, é ideal o acompanhamento de uma pessoa

’Disponivel em: <https://pt.slideshare.net/jjfeitosalitil-gesto-de-mudanas> Acesso em: 05 de julho de
2018.
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treinada para que as informacdes sejam as mais adequadas possiveis e de facil
compreensao para o gestor de mudanca.

A segunda etapa € de responsabilidade do comité de emergéncia do
conselho consultivo de mudanca que deve decidir sobre mudancas emergenciais de
impacto relevante nos servicos de TIl. E importante ressaltar que seus membros
podem ser escolhidos em funcéo da natureza da mudanca que esta ocorrendo.

Na terceira etapa encontra-se o conselho consultivo de mudanca que consiste
em um grupo de colaboradores que apoiara o gestor de mudanca em suas analises
e tomadas de decisdo. Este comité é formado por membros de diversas areas tais
como a de TI, negdcios e, se necessario, outras areas e fornecedores.

A quarta etapa fica a cargo do gestor de mudanca, que sera responsavel por
controlar o ciclo de vida de todas as alteragdes. Sua funcdo principal € levar a
criacdo de mudancgas positivas com um minimo de interrup¢do dos servicos de TI.
Para mudancas importantes, o gestor de mudancas tera que solicitar autorizacao do
conselho consultivo de mudancas.

Na quinta etapa, o construtor da mudanca terda a tarefa de documentar,
planejar e implementar a mudanca. O responsavel pela sexta etapa sera o
implantador da mudanca, que pode ser um colaborador ou a prépria equipe que
executara e ira implementar a mudanca na area de producdo e operacao. Seguir
essas etapas € importante para que a mudanca ocorra de forma correta. Mendonca

(2011, p.50) ressalta que:

Vale lembrar que o processo de mudangcas ndo é responsavel pela
implementacdo das mudancgas, apenas ir4 garantir uma administracdo
eficaz no processo de aprovacdo da mudanca, através de um processo de
planejamento de mudangas, para que elas sejam implantadas de forma
eficiente, dentro dos custos adequados, com risco minimo e com a garantia
gue havera tempo habil para visualizar o que deve ser feito e que, o que
tem que ser feito sera (MENDONCGCA, 2011, p.50).

Assim sendo, para que a mudanca ocorra de forma correta € essencial que
haja uma comunicacdo entre os envolvidos para que a mudanca ocorra como
planejada.

Em face da complexidade tecnoldgica, as areas de negoécio vém passando
por mudancas cada vez mais frequentes para manter a competitividade da
organizacdo para permanecer no mercado em que atua. Com a area de Tl nédo é

diferente, a tecnologia da Informacéo precisa acompanhar as mudancas das outras
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areas e isto forca ao amadurecimento dos seus processos visando prover o suporte

necessario para a realizagdo das tarefas organizacionais.

1.2.1.6 Gerenciamento de liberacao

O gerenciamento de liberacdo € o processo responsavel por planejar,
programar e controlar a construcdo, o teste e a implantacdo de liberacdes, além de
entregar novas funcionalidades exigidas pelo nego6cio, além de proteger a
integridade dos servigos existentes.

Para Pereira (2012), o gerenciamento de liberacdo controla as versbes e
também as instalacbes de software, hardware e outros componentes de
infraestrutura, do ambiente de desenvolvimento até o ambiente de teste e
posteriormente para o ambiente de producdo. Dessa maneira, € necessario que a
guantidade de mudancas nos ambientes de Tl possa requerer o minimo de tempo
de parada e de riscos durante as mudancas de hardware e/ou de software.

Para garantir isto, a biblioteca ITIL possui boas praticas a serem seguidas
pela organizacdo, de modo que a liberacdo seja gerenciada de forma otimizada.
Mansur (2007) afirma que, a meta deste processo é assegurar que somente versdes
autorizadas e corretas estejam disponibilizadas, e que apenas softwares licenciados
sejam instalados. O processo assegura que todos 0s aspectos técnicos ou nao
sejam atendidos. Assim sendo, o gerenciamento de liberacdo responsabiliza-se pelo
armazenamento dos softwares e hardwares autorizados da empresa, tendo como
foco principal a protecdo do ambiente produtivo e de seus servicos por meio da
utilizagcéo de procedimentos formais e de verificagdes.

O ITIL divide os tipos de liberacdes em: liberacdo completa, na qual todos os
componentes sdo desenvolvidos, testados, distribuidos e implantados juntos;
liberacdo delta, que € composta apenas por itens de configuracdo que foram
modificados desde a dultima liberacédo; liberacdo empacotada sdo liberagbes
independentes e individuais, bem como as liberacbes completas ou liberagdes delta
sdo combinadas em um sO pacote e liberagdo de emergéncia, que € requerida no
caso de dificuldade ou de solucdo de problema de alta prioridade. Tal tipo de
liberacdo deve ser utilizada de forma muito reduzida, uma vez que interrompe o ciclo
de liberacéo e é extremamente suscetivel a falhas.

Os objetivos principais desta geréncia sao definir e acordar planos de

liberacdo e implantacdo com os clientes ou partes interessadas; garantir que cada
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pacote de liberagdo consista em um conjunto de ativos e componentes de servigos
relacionados e compativeis uns com 0s outros; assegurar que a integridade de um
pacote de liberacdo e seus componentes sejam mantidos durante as atividades de
transicdo e registrados adequadamente no sistema de gerenciamento da
configuracéo; certificar que todos os pacotes de liberagao e implantacdo possam ser
rastreados, instalados, testados, verificados, ou desinstalados ou armazenados,
caso necessario; confirmar que a mudanca seja gerenciada durante as atividades de
liberacdo e implantacao.

A geréncia de liberagdo possui relacionamento direto com as geréncias de
configuragdo e de mudancgas, além dos testes operacionais, realizados de forma
conjunta pelas equipes responsaveis pela liberacdo. Assim, uma empresa que
trabalha com um gerenciamento de liberacdo seguindo a biblioteca ITIL terdo varios
beneficios.

Dentre eles se destacam reducao da taxa de erro nos softwares e hardwares
liberados; minimiza as interrup¢des do servico, sincronizando a liberacdo com o
empacotamento dos componentes de software e de hardware; certeza que hardware
e software de producdo séo de boa qualidade; ambiente de teste e de producédo
estavel, uso melhorado dos recursos do usuario através do esforco combinado
durante os testes de novas liberacdes; monitoracdo e protecdo apropriadas do
hardware e do software, do qual a organizacdo é fortemente dependente; software
consistente através de todos os sistemas; deteccdo de versfes incorretas ou de
cOpias desautorizadas e reducdo do perigo de contaminacdo por virus ou de outras
intervencdes desautorizadas.

Desta forma, o gerenciamento de liberacdo prevé problemas que podem
ocorrer devido as mudancas, colocando em testes todos o0s requisitos e sendo que
sdo monitorados pela equipe de mudancas antes de ser implementados em no
ambiente de producéo organizacional. Segundo Cestari Filho (2011, p.93):

Os relacionamentos com o gerenciamento de mudancga e configuracdo séo
chaves para este processo, estando os trés intimamente ligados. Para
suportar o gerenciamento de mudanca e o gerenciamento de configuracéo,
o gerenciamento de liberacdo utiliza a Biblioteca Definitiva de software
(BDS) e o Deposito de Hardware Definitivo (DHD) (CESTARI FILHO, 2011,
p.93).
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Deste modo, o gerenciamento de liberagdo fica responséavel pelo
armazenamento do software (BSD) e do hardware (DHD) autorizado dentro da

empresa.

1.2.2 Entrega do servico

A Entrega dos Servicos tem o objetivo de documentar e executar o que foi
acordado entre a organizacdo e a area de Tl, de modo que, a &rea de Tl possa
entregar seus servigcos que a organizacao precisa dentro do tempo necessério e com
o melhor custo, assim como, estar efetivamente alinhada aos processos de negdcio.

Deste modo, visando a melhoria dos servigos de Tl analisando e planejando
as respostas para futuras necessidades de servicos, a entrega do servico é
composta pelo gerenciamento de capacidade, gerenciamento de disponibilidade,
gerenciamento de continuidade de servicos e gerenciamento de niveis de servigos.
Por conseguinte, essas gerencias serdo vista com mais detalhes nas secdes

seguintes.

1.2.2.1 Gerenciamento do nivel de servico

O Gerenciamento de Nivel de Servigo de Tl permite que o departamento de
Tl e a organizacdo acordem sobre quais servicos devem ser fornecidos, a
disponibilidade necessaria e seus custos. Para Sodré e Sousa (2007), o principal
objetivo do gerenciamento de niveis de servi¢o é tornar claros os acordos sobre 0s
servicos de Tl requeridos pelos clientes e como implementa-los.

E importante que durante a elaboracdo do acordo de niveis de servicos de TI
seja feita uma mensuracdo dos beneficios proporcionados para os clientes e 0s
fornecedores de servicos de TI, assim sera possivel verificar se 0s niveis estédo
sendo atendidos conforme acordado. A mensuracdo é um aspecto fundamental para
este processo, ja que sdo os indicadores que vao apontar se 0 servico esta sendo
entregue dentro da disponibilidade e custo acordados.

O gerenciamento de nivel de servicos € o processo que forma o vinculo entre
o departamento de Tl e a organizagdo. Para implementar este processo é
necessario que 0s outros processos do ITIL tenham sido implementados, pois é
necessario garantir a disponibilidade de um servico com processos e ferramentas

para tratar incidentes, problemas e mudancas. Segundo Magalhdes e Pinheiro
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(2007, p.71), o gerenciamento de niveis de servicos é composto por subprocessos,
gue sao divididos da seguinte maneira:
Revisdo dos servicos disponibilizados; Negociagdo com os clientes; Revisao
dos contratos de servicos com fornecedores externos; Desenvolvimento e
monitoracdo dos acordos de nivel de servi¢o; Implementagdo das politicas e
dos processos de melhoria continua; Estabelecimento de prioridades;
Planejamento do crescimento dos servicos; Definicdo do custo dos servicos

em conjunto com o gerenciamento financeiro e da forma de ressarcimento
destes custos (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.71).

Contudo, o foco destes subprocessos € assegurar a qualidade dos servigos
em Tl que sdo fornecidos a um custo aceitavel ao negocio. As atividades a seguir
sdo propostas pelo ITIL para um bom gerenciamento de nivel de servigos:
identificacdo, nesta etapa € criado o catdlogo de servicos e a identificagdo dos
requisitos do negoécio em relacéo aos servicos de Tl; definicdo, nesta fase é feito um
rascunho demonstrando como 0s servigcos serdo entregues; negociagao, nesta etapa
é feito o acordo de nivel de servico propriamente dito, além dos contratos de apoio
que sdo contratos com terceiros; monitoramento, essa etapa € responsavel por
medir o nivel de qualidade de entrega dos servigos; relatorios, etapa que objetiva
mostrar os niveis de servi¢co alcancados e os acordados e revisdo, na qual é feita a
andlise dos dados fornecidos pelo monitoramento, com o objetivo de verificar os
pontos que podem ser melhorados na entrega dos servigos.

1.2.2.2 Gerenciamento da disponibilidade

O principal objetivo do gerenciamento da disponibilidade é o fornecimento de
um determinado nivel de disponibilidade dos servicos de TI, proporcionando ao
negécio atingir seus objetivos com eficiéncia de custo. Para Magalhdes e Pinheiro
(2007), uma vez definidos os niveis de disponibilidade, estes devem ser discutidos
com as areas-cliente, passando o resultado a constar dos acordos de nivel de
servigo assinados. Assim, esse gerenciamento permite garantir que os servigcos de
Tl possam ser oferecidos de acordo com o nivel de disponibilidade exigido pelos
usuarios ou clientes, preocupando-se com o desenho, a implementacéo, as métricas
e 0 gerenciamento da disponibilidade da infraestrutura de TI, de acordo com as
necessidades da organizacgao.

Cestari Filho (2011) coloca que, é vital a organizacdo de Tl gerenciar e
controlar a disponibilidade dos seus servicos. Isto é feito a partir da combinagao dos
requisitos de negocio a disponibilidades dos servicos de Tl. Desse modo, torna-se
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essencial o gerenciamento da disponibilidade garantindo os niveis de confiabilidade,
sustentabilidade e resiliéncia dos servicos e componentes, pois se houver
interrupcdo nos servicos fornecidos pela area de Tl também serdo interrompidos 0s
servicos do negécio.

Deste modo, o ITIL define confiabilidade como sendo, uma medida do tempo
em que um servico de Tl ou outro item de configuracdo pode executar a sua funcao
acordada sem interrupcdo. A sustentabilidade € definida como uma medida de
rapidez e eficiéncia em relacdo a um servico de Tl ou outro item de configuracédo
restaurando a operacdo apdés uma falha e a resiliéncia que é a habilidade de um
componente de TI continuar a operar mesmo que um ou mais de seus

subcomponentes tenham falhado.

1.2.2.3 Gerenciamento da capacidade

O gerenciamento de capacidade tem como propdésito analisar o fornecimento
de capacidade de recursos de TI, apropriadas as necessidades atuais e futuras do
negécio, com custo justificavel (preco razoavel) e de acordo com os prazos. Esse
processo tem papel fundamental na determinacdo do controle dos custos e dos

retornos de investimentos. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007, p.71):

O processo gerenciamento de capacidade pode ser dividido nos seguintes
subprocessos: monitoracdo do desempenho, monitoragdo da carga de
trabalho/demanda; dimensionamento da aplicacdo; projecdo de recursos;
projecdo da demanda e estabelecimento de modelos (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p.71).

Seguindo esses subprocessos, a organizacdo podera ter um controle das
necessidades da empresa em relacdo aos recursos de Tl, além de manter-se
organizada para as necessidades futuras. Além disso, o gerenciamento do
desempenho da infraestrutura de Tl é aperfeicoado por meio de ajustes,
mensuracdo e monitoracdo dos componentes de infraestrutura. Através da
modelagem se determina melhores solucdes e estabelece exigéncias de capacidade
pela andlise de tendéncias, simulagdes ou modelos analiticos.

Com o dimensionamento da aplicacdo é possivel determinar a carga de
trabalho futura prevista, além da mensuracdo da capacidade necesséaria para
suportar novos servigos ou servicos modificados. O planejamento da capacidade

cria um plano de capacidade com a utilizagdo de cenarios para atender a demanda
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esperada pelos servigos de TI. Esse plano deve estar baseado em uma avaliacao da
situacao atual, bem como uma previsdo de utilizagdo da infraestrutura de TI. Para
Cestari Filho (2011, p.57):
O objetivo principal do gerenciamento da capacidade é entender os
requisitos de capacidade do negécio e controlar a entrega desta capacidade
no presente e no futuro. Também responsavel por compreender as

vantagens potenciais que as novas tecnologias podem trazer para a
organizacdo (CESTARI FILHO, 2011, p.57).

Deste modo, por meio do entendimento das necessidades da organizacéo,
em relagdo ao gerenciamento da capacidade, podera ser feito um controle da
entrega desses servicos, trazendo varios beneficios e vantagens em relacdo aos
concorrentes. Assim sendo, a funcdo principal do gerenciamento da capacidade é
compreender e assegurar os hiveis de servicos ao um valor aceitavel. Na figura
abaixo € possivel observar a macro funcionalidade do gerenciamento de

capacidade.

Figura 8- Macro funcionalidade do gerenciamento de capacidade
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Fonte: CESTARI FILHO, Felicio (2011).

Plano de

Na figura 8 acima é possivel visualizar como o ITIL orienta que seja
executado o gerenciamento da capacidade. Como o principal objetivo do
gerenciamento da capacidade é controlar a entrega da capacidade no presente e no
futuro, entendendo os requisitos do negécio, o gerenciamento da capacidade se

preocupa com a criacdo de um plano de capacidade, no qual séao feitas revisoes e
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relatérios, visando avaliar, acordar, documentar e melhorar a capacidade de

recursos e servicos.

1.2.2.4 Gerenciamento da continuidade dos servicos de TI

O gerenciamento da continuidade visa suportar o processo de continuidade
do nego6cio com a garantia de que a infraestrutura técnica e de servicos sejam
recuperadas dentro do prazo especificado e acordado com o cliente. Para
Magalh&es e Pinheiro (2007, p.72):

O processo de Gerenciamento da Continuidade dos Servigos de Tl é o
responséavel pela validacdo dos planos de contingéncia e recuperagdo dos
servicos de Tl apds a ocorréncia de acidentes. Ele ndo trata apenas de
medidas reativas, mas também de medidas proativas decorrentes de acdes
de mitigacéo dos riscos de ocorréncia de um desastre em primeira instancia
(MAGALHAES:; PINHEIRO, 2007, p.72).

Assim, o gerenciamento da continuidade dos servigos de TI, visa solucionar
qualquer imprevisto que possa acontecer, sempre pensando em solu¢cées no caso
da ocorréncia de algum incidente que impeca que o acordo seja cumprido. Isso pode
ser alcancado criando planos de continuidade atualizados, por meio de constante
andlise de risco em conjunto com o gerenciamento da disponibilidade e seguranca.

O direcionamento do processo de gerenciamento da continuidade dos
servicos de Tl ocorre de acordo com 0s requisitos do negdécio e ndo baseado no que
a organizacao de Tl acha que o negdcio necessita. Segundo Cestari Filho (2011,
p.64):

O objetivo do processo de GCSTI é dar suporte ao gerenciamento da
continuidade de negdcio (GCN), assegurando que os requisitos técnicos da
Tl e facilidades de determinados servicos possam ser recuperados dentro
de prazos requeridos e acordados (CESTARI FILHO, 2011, p.64).

Em vista disso, 0 gerenciamento de continuidade garante que o provedor de
servico de Tl sempre disponha o nivel de servico acordado, por meio da reducéo do
risco a um nivel aceitavel e pelo planejamento da recuperacdo dos servicos de TI
suportando o gerenciamento de continuidade de negécio.

Apesar da conexao entre o gerenciamento da continuidade de servigos de TI
e 0 gerenciamento de continuidade de negdcio existem diferencas primordiais entre
eles. Assim, o gerenciamento da continuidade do negocio (GCN) gerencia 0s riscos
a fim de garantir que a organizacdo possa dar continuidade a sua operacdo em um

nivel minimo pré-determinado.
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Esse processo tem por finalidade reduzir os riscos a niveis aceitaveis e criar
planos de recuperacdo para restaurar as atividades do negdcio caso esses riscos
ocorram e gerem interrupcbes ao negocio. Por outro lado, o gerenciamento da
continuidade dos servicos de Tl (GCSTI) trabalha com os desastres que afetam os
servicos de Tl e mantém esses servicos em funcionamento com a finalidade de
garantir que o negocio néo sofra interrupcdes. O GCSTI é parte e depende do GCN.

O ITIL lista como responsabilidades do gerenciamento da continuidade: apos
um desastre fazer a avaliacdo do risco e impacto da perda dos servicos de TI; fazer
a definicdo de tempo de restauracao dos servigos; identificar servicos primordiais
para 0 negécio para o provimento de medidas de prevencao adicionais; fazer a
definicdo de qual abordagem sera escolhida para a restauracao dos servigos; tomar
medidas para prevenir e reduzir os efeitos do impacto de um desastre e criar, manter
e testar um plano de recuperacdo que seja bem detalhado para restaurar 0s

servigos, no periodo definido, apds um desastre.

1.2.2.5 Gerenciamento financeiro

O objetivo do gerenciamento financeiro de Tl é auxiliar as organizacdes para
o gerenciamento de recursos de Tl identificando qual o retorno sera gerado por meio

da realizagéo de um investimento feito. Segundo Magalh&es e Pinheiro (2007, p.72):

O processo de Gerenciamento Financeiro é aquele cujo objetivo é
determinar o verdadeiro custo de todos os servigos de Tl e demonstra-lo de
maneira que a organizacdo possa entendé-lo e utiliza-lo para o processo de
tomada de decisdo. Posteriormente, é responsavel pelo estabelecimento
dos mecanismos que viabilizem a cobranca do custo dos servicos de Tl de
seus respectivos clientes (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.72).

Assim, o processo de gerenciamento financeiro de TI €& de extrema
importancia para as organizacg@es, principalmente para os gestores do negdcio, pois,
com ele, os gastos de Tl ficam mais transparentes.

Com o gerenciamento financeiro de Tl € possivel fazer a identificacdo de
onde investir e quando investir, além de fazer calculos, monitoramento e alocacao
de custos para clientes com contrato de servicos de Tl. Para Coelho (2013), o
gerenciamento financeiro € o processo responsavel por gerenciar a contabilidade de
custos e retornos financeiros da area de TI, direcionando estes custos para suas

respectivas areas consumidoras. Dessa forma, a geréncia financeira da Tl fornece
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uma base para a informacdo do controle econdmico, planejamento financeiro e
contabilidade de custo.

O gerenciamento financeiro de servicos de Tl do modelo ITIL tem o papel
fundamental de auxiliar os gestores de Tl com questdes que envolvem 0 or¢amento,
contabilidade, prestacOes de contas, cobrangcas e demonstragdo dos custos dos
servicos de Tl. Segundo Rés (2009), o mundo da Tl mudou, e novos desafios sao
vislumbrados para as areas de Tl. As areas de Tl vém-se na necessidade de dirigir
toda a sua atividade com uma orientacdo para o negocio. Com informacoes
precisas, os gestores de Tl tém condicbes de avaliar a eficiéncia dos servigos
ofertados para a organizacdo, melhorar a tomada de decisdo em relacdo aos
projetos e buscar alternativas que melhor se adequem ao modelo de negdcios e as
estratégias da empresa mostrando aos demais gestores a relacdo entre os

resultados da organizacdo e os resultados da area de TI.
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2 Percurso metodolégico

Com a finalidade de atingir aos objetivos propostos, este trabalho utilizou
pesquisa do tipo exploratéria, de natureza qualitativa com a utilizacdo da pesquisa
bibliografica.

A pesquisa de campo do tipo exploratdria, segundo Lakatos e Marconi (2003),
possibilita ao pesquisador fazer uso de diferentes procedimentos de coleta de
dados. Assim sendo, para se obter o resultado desse estudo foram utilizadas
entrevistas e observacoes.

A pesquisa qualitativa foi utilizada por proporcionar uma compreensao do
objeto de estudo por meio do contato direto do pesquisador com o campo de estudo
que, segundo Prodanov e Freitas (2013), na abordagem qualitativa, a pesquisa tem
o ambiente como fonte direta dos dados na qual o pesquisador mantém contato
direto com o ambiente e o objeto de estudo em questdo. Em suma, o pesquisador
direciona-se ao campo, que neste estudo foi uma organizacdo da rede privada de
ensino do municipio de Garanhuns - PE, para investigar como estava sendo
executado o gerenciamento de servicos de Tl, baseado na biblioteca do ITIL.

Como fonte de dados que subsidiou a pesquisa exploratoria foram utilizados
artigos de revistas cientificas que tratam sobre o tema nas areas das ciéncias
exatas, ciéncias sociais e ciéncias sociais aplicadas. Com um conteudo das diversas
areas foi possivel, por meio da pesquisa explicativa, analisar o objeto de estudo e
relatar as observagdes acerca do ITIL dentro da governancga de TI.

Além disso, foi realizada uma revisédo da literatura dos te6ricos Magalhaes e
Pinheiro (2007), Cestari Filho (2011), Mansur (2007), Mendonca (2011), Scremin
(2015) dentre outros, na qual foram interpretados e colocados para dar
embasamento tedrico ao estudo.

Para alcancar aos objetivos foi utilizada a observacdo sistematica, que
conforme Gil (2008),na observacao sistematica o pesquisador, antes da coleta de
dados, elabora um plano especifico para a organizacdo e o registro das informacdes
gue implica em estabelecer, antecipadamente, as categorias necessarias a analise
da situacdo. Ou seja, foi feito previamente um planejamento dos pontos que seriam

observados no campo de pesquisa.
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Desta forma, conforme a revisao da literatura, os pontos tracados foram os
seguintes: como é realizado o gerenciamento dos servicos de TI; como esses
servicos se encaixam nas boas praticas do ITIL; quais sdo as geréncias do ITIL
utilizadas e de que forma; quais as geréncias nao utilizadas.

Para complementar a coleta dos dados foi utilizada a entrevista
semiestruturada por permitir ao pesquisador flexibilidade nas perguntas, isto €, a
partir das respostas do entrevistado torna-se possivel reformular novas perguntas.
Segundo Lakatos e Marconi (2003), na entrevista semiestruturada o entrevistador
tem liberdade para desenvolver cada situagcdo em qualquer dire¢cdo que considere
adequada por ser possivel explorar mais amplamente uma questdo. Deste modo, as
entrevistas ocorreram de formas flexivas, posto que a partir das respostas dos
entrevistados outras perguntas foram feitas com a finalidade de compreender o
objeto de estudo.

E importante mencionar que, o periodo de observacao foi durante trés meses.
Para as observacdes utilizaram-se anotacdes em um caderno e para as entrevistas
utilizou-se um aparelho celular para gravar as respostas das pessoas pesquisadas
que foram os funcionarios do setor de tecnologia da informagéo.

Em relagdo a analise dos dados foi interpretado com base na andlise de
contetido, que segundo Bardin (1997) é um conjunto de técnica de andlise das
comunicacdes, que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do
conteudo das mensagens. Assim sendo, inicialmente foram escutados os audios
referentes as entrevistas, lido as anotacdes das observacbes e, posteriormente,
codificadas as mensagens. De acordo com Bardin (1997), a codificagéo corresponde
a uma transformacédo - efetuada segundo regras precisas - dos dados brutos do
texto, transformacao esta que, por recorte, agregacao e enumeracao, permite atingir
uma representacdo do contetdo. Desta forma, mediante o recorte dos dados foi
possivel construir as interpretacbes necessarias para entender como estdo 0s

servicos de Tl segundo as préticas proposta pelo ITIL.
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3 Andlise do cenario atual

A partir da necessidade de gerenciar os servi¢os de Tl, seguindo um modelo de
governanga que proporcionasse a instituigao agregar valor aos seus colaboradores e
clientes, a organizacdo optou por implementar algumas gerencias da biblioteca de
boas praticas ITL, o que levou a implantacdo do gerenciamento de configuracéo e
da central de servigos de TI.

Assim sendo, para a implantacdo destas duas geréncias utilizou-se o software
ITOP, que € um aplicativo web de cddigo aberto, para as operacdes do dia a dia de
um ambiente tecnolégico projetado com as melhores praticas do ITIL. Com o ITOP é
possivel gerenciar incidentes, solicitagcbes de usuérios, interrupcdes planejadas,
documentar servigcos de Tl e contratos com fornecedores externos incluindo acordos
de nivel de servicos, exportar todas as informacdes de forma manual ou com script
etc.

O ITOP utiliza o Apache, Mysgl e PHP para que possa ser executado em
qualquer sistema operacional que suporte essas aplicacdes. Como é um aplicativo
baseado na web, ndo foi preciso implementar nenhum software de cliente no
computador de cada usuario, uma vez que um navegador web simples é suficiente.

Nas secdes seguintes serdo abordados como ocorreu a implantagcdo e o0s
beneficios que a organizacdo alcancou com as duas geréncias, seguindo a

biblioteca de boas praticas ITIL.

3.1 Implantac&o do gerenciamento de configuracdo seguindo as boas praticas da
biblioteca ITIL

Para a implantacdo do gerenciamento de configuracéo foi utilizado o modulo do
sistema ITOP referente ao gerenciamento de configuragdo. Inicialmente foi
necessario a criacdo e a definicdo das estruturas da organizacao interna da
empresa, por exemplo: diretoria, departamentos, coordenagdes e supervisbes que
ndo se encontrava bem definida na estrutura sendo necessaria sua criagdo por meio
do organograma da instituic&o.

Além disso, foram criadas as localidades geograficas dos itens de configuracéo,
facilitando encontrar os itens em cada setor e, posteriormente, foram inseridos os
dados dos colaboradores no sistema. A inser¢cédo dos dados foi uma das etapas mais
importante, uma vez que possibilitou a criacdo de perfis de acesso para a central de

servicos, bem como, as equipes responsaveis por executar 0s servicos que seriam
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disponibilizados. Por fim, os dados referentes aos itens de configuragao foram
inseridos respectivamente: fabricante, modelo e tipo dispositivo rede.

3.2 Mudancas com a implantacdo do gerenciamento de configuracdo de acordo com
a metodologia ITIL

Atualmente, a organizacdo se encontra com um gerenciamento de
configuracdo baseado nas diretrizes propostas pelo ITIL. Contudo, no inicio da
pesquisa nao existia essa forma de gerenciar o que provocava dificuldades, pois nao
existiam etiquetas, ndo existia um banco de dados do gerenciamento de
configuracdo etc. Com o gerenciamento baseado no ITIL, a organiza¢do passou a
ter um controle sobre os ativos de TI, que permitiu ser feito um monitoramento
proporcionando um acompanhamento de todos.

Diante disso, foi possivel perceber, no final da pesquisa, que passou a existir
uma identificacdo da configuracéo, tendo em vista que 0s equipamentos passaram a
ser etiguetados. Além disso, a organizacdo comecou a oferecer treinamentos e
orientacdes para os empregados explanando as formas de uso dos equipamentos. E

durante os treinamentos sao apresentadas as configuracdes dos ativos.

3.3 Implantacdo da central de servicos conforme as boas praticas da biblioteca ITIL.

Para iniciar a implantagéo da central de servigos utilizando o software ITOP
foi necesséria a criacao de um catalogo de servicos, que apresentasse a relacdo dos
servicos que o setor de Tl disponibiliza aos demais funcionérios da instituicdo. Como
a organizacdo nunca teve um catalogo de servicos e os funcionarios ndo estavam
habituados, procurou-se desenvolver um modelo adequado a realidade da
instituicao.

No ITOP, o catalogo consiste em uma lista de servicos que determinada
organizacdo prestadora oferece aos seus clientes. Esses servicos sdo organizados
em trés niveis hierarquicos. O primeiro nivel representa a criagdo da familia de
servicos. O segundo descreve 0s servicos ofertados e a organizacao prestadora de
servicos. E o terceiro e ultimo nivel, encontram-se 0s subservicos que sao

associados aos servigos ofertados.
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No decorrer da pesquisa, observou que a organizacédo realizou a catalogagao
dos servigos. Assim, o primeiro nivel chamou-se de servicos de Tl, o segundo de
setor de Tl e o terceiro 0s subservicos. Os servicos prestados foram: manutencéo
de equipamentos, reserva de equipamentos, reserva de ambientes e suporte
presencial.

E imprescindivel mencionar os objetivos de niveis de servigos, que s&0 0S
prazos maximos para execucéo de uma acdo sobre um ticket®. No ITOP os objetivos
de niveis de servicos utilizam duas métricas. O time toown (TTO), que é o tempo
entre a abertura do ticket e a sua associacdo ao um técnico e a segunda é o time to
resolve (TTR), que é o tempo entre a abertura do ticket e a sua solucéao.

Assim sendo, na organizacdo uma pessoa responde ao servico direcionando
um técnico para solucionar determinado problema, ou seja, apdés abertura do
chamado por um colaborador, a pessoa que atende o chamado tem um prazo de
quinze minutos para direcionar a um técnico. O técnico, por sua vez, ndo tem tempo
definido, pois a duragédo depende dos servi¢os prestados.

A proxima etapa do ITOP é responsavel pela criacdo dos contratos com 0s
clientes. Os contratos com o0s clientes uniram as organizacbes clientes com as
organizacdes provedoras de servicos. Em suma, associou-se a lista de servigos
prestados com o0s seus respectivos acordos de niveis de servi¢os. A etapa seguinte
foi composta pela definicdo do modelo de entrega e a criacdo dos perfis de acesso
ao sistema.

Na definicdo do modelo de entrega foi informada qual equipe iria atender os
clientes, porém sé foi associado a um cliente um Gnico modelo de entrega. A
definicdo do modelo de entrega serviu para agrupar a equipe prestadora dos
servicos com os clientes. No ITOP é possivel que cada usuario faca a sua
solicitacdo por meio de qualquer aparelho que esteja na rede de internet da
organizacao.

Para isso, cada usuario do sistema tem que possuir um perfil de acesso. No
inicio foi criada uma conta para cada um dos funcionarios da instituicdo, por meio

dessas contas ocorreu a vinculagéo a um perfil de acesso.

3 . . ~ . ~ . .
Solicitagdo para realizagdo de um determinado servigo.
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3.4 Mudancas com a implantacao da central de servigos

Na organizacéao foi implantado o médulo da central de servigcos disponivel no
software ITOP. Esse modulo proporcionou a instituicdo realizar os registros de
atendimentos aos clientes, tendo em vista que possuem registros de problemas
internos. Assim, os incidentes que ocorrem dentro da organizagéo ficam cadastrados
no proprio software.

E valido salientar que, depois de um usuario abrir o chamado torna-se ciente
do prazo méaximo do atendimento e passa a ter acesso para acompanhar o
processo. No entanto, o sistema tem uma politica de prioridade de resolucao de
incidente, ou seja, os chamados possuem classificagdes que identificam o grau da
prioridade, isto €, baixa, média e alta. Esse fator auxilia a resolver os chamados
mais urgentes. Para tanto, a instituicdo realiza treinamento em prol da melhoria e da
satisfacéo de todos.

Em relacdo a forma que acontece a resolugéo de incidentes, o técnico orienta
o colaborador a resolver o incidente por meio de uma conversa pela central de
servicos. Porém, se o problema néo for resolvido nessa primeira tentativa, o técnico
se dirige para sala do colaborador para tentar soluciona-lo, mas se ndo conseguir, 0
equipamento é substituido por outro.

Este é o contexto atual vivenciado pela organizacdo em relacdo a prestacao
de servicos de Tl baseada nas praticas do ITIL. Porém, o ITIL ndo se restringe
apenas a essas geréncias. Em face disso, o préximo item demonstrara os problemas
apresentado que, por meio da implantacdo das outras gerencias do ITIL, iriam ter

uma melhor resposta em relacdo aos servicos de TI.
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4 Apresentacdao e integracao dos dados

Nesta secao, serdo analisados os dados obtidos nas observacdes referentes
ao gerenciamento de servicos de Tl com a finalidade de demonstrar as categorias

resultantes deste processo de analise.

4.1 Experiéncias em relacdo a gestao de servicos de TI

Neste item serdo apresentados os resultados obtidos por meio das entrevistas
realizadas cujas reflexdes foram possiveis por meio do percurso metodologico
adotado que permitiu a analise e identificacdo das principais dificuldades para a
implementacéo da gestéo de servico de TI.

Os dados analisados foram extraidos de entrevistas, bem como de anélise de
documentos e de observacao sistematica, buscando-se a pratica diaria vivenciada
pela organizacdo. A analise desses dados possibilitou a realizacdo de varios
agrupamentos, que resultaram em um fendmeno com diversas categorias e
subcategorias.

Esse fendmeno oferece uma compreensdo da transformagdo do
conhecimento tacito em conhecimento explicito da préatica do trabalho diario,
vivenciada pela organizacdo, dentro de um contexto que possui suas
particularidades. Portanto, a apresentacdo dos resultados deste estudo foi feita de
modo a permitir uma compreensado das experiéncias dos profissionais, a partir da
identificagdo do seguinte fendbmeno em relagdo aos servigos de Tl: Gerenciando 0s
servicos tecnoldgicos sem seguir padrées bem definidos propostos pela
governanca de TI.

O fendbmeno com suas respectivas categorias e subcategorias sera
apresentado e explicado, detalhadamente, possibilitando um bom entendimento das
circunstancias que o gerou. Primeiro, sera demonstrado o fenbmeno, depois as

categorias e, por ultimo, as subcategorias,

4.1.1 Gerenciando os servi¢cos tecnolégicos sem seguir padroes bem definidos
propostos pela governanca de TI

O fenbmeno mostra a situagdo das praticas realizadas em relacdo ao

gerenciamento de tecnologia da informacé&o, na qual segundo relatos do gestor de Tl
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nao era seguida nenhuma metodologia que ajudasse no alinhamento da TI ao
negécio da organizacdo. Os dados analisados, dentro deste contexto, mostrou que o
gestor de TI ndo utilizava nenhum modelo de governanca de TI, o que
impossibilitava a realizacdo de um gerenciamento dos servi¢os de Tl com qualidade.

Conforme apresentado em topicos anteriores, na empresa foi implantado o
gerenciamento de configuragcédo de servigcos de Tl e a central de servicos tomando
como base a biblioteca de boas praticas ITIL, porém a aplicacdo do ITIL vai muito
além dessas duas geréncias.

Atualmente, ndo é feito o gerenciamento de servigos de Tl por completo, mas
h& um interesse por parte do gestor, que objetiva simplificar seu trabalho e facilitar
suas praticas diarias permitindo um controle mais rapido e mais facil.

A captacdo dos conhecimentos da governanca de Tl e, especialmente do
modelo ITIL, foi importante permitindo constatar diversas necessidades, dentre as
quais se destacam: melhoria da comunicacgéo entre os técnicos de informatica e os
colaboradores de outros setores, em virtude do entendimento do processo de
resolucdo de incidentes; abertura e acompanhamento dos chamados pelos
colaboradores através da web; facilidade na emisséo de relatorios de atendimento;
melhor controle dos equipamentos de TI; aumento dos conhecimentos e
entendimento das metodologias existentes para o gerenciamento de servigos de TI;

Vale ressaltar que, para entender o contexto vivenciado pelo gestor e técnicos
de informatica, tornou-se necessaria a analise de suas atividades, por meio de
depoimentos e observacdo de suas praticas no dia-a-dia. Foram varias as
dificuldades para entender as reais necessidades, sendo exigida participagédo a fim

de colher os dados necessérios para a realizacdo deste trabalho.

4.1.1.1 Descrevendo o fendbmeno

Destacam-se, abaixo, as principais categorias encontradas durante a analise
dos dados que geraram o fenémeno:

Al — Falta de controle das tecnologias da organizacéo

A2 — SolicitagOes de servigos ineficientes

A3 — Falta de gerenciamento de incidentes

A4 — Falta de controle de problemas

A5 — Inexisténcia de controles para mudancgas
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A6 — Falta de monitoramento de aspectos de gerenciamento de Tl

A seguir, serdo destacadas e explicadas cada uma dessas categorias e suas

respectivas subcategorias para ter um melhor entendimento deste fenémeno.

Al - Falta de controle das tecnologias da organizacao

Esta categoria é resultado de uma grande preocupacao que o gestor de TI

tinha em controlar as tecnologias existentes dentro da organizacdo. A tabela 1 indica

as subcategorias que geraram esta categoria.

Tabela 1 - Falta de controle das tecnologias da organizagao

Cddigos Subcategorias

Al.1l N&o é feita uma avaliagdo da situacdo atual da empresa em relacdo aos
servicos de TI

Al.2 N&o existia controle de acordo de niveis de servigos

Al.3 N&o existe nenhuma documentagédo que detalhe e apresente o que deve
ser realizado caso ocorra algum desastre na empresa em relacdo a parte
tecnolégica

Al4 N&o existia um controle sobre os ativos de Tl

Al5 N&o existia uma identificacdo nos equipamentos (etiquetas)

Fonte: Elaboracéo propria

Al.1 Néo é feita uma avaliacdo da situacao atual da empresa em relacao

aos servicos de TI

Segundo a biblioteca ITIL para que uma empresa possa garantir a melhoria

continuada em seus processos de Tl é necessario fazer uma avaliagdo da situacao

atual da empresa, porém, na organizacdo nunca foi feito. De acordo com relatos de

um dos funcionarios do setor de TI.

[...] a gente sabe que € necessario fazer essa avaliagdo, porém com a
correria do dia-a-dia a gente nunca faz.

[...] se fosse feita a avaliacdo da situacdo atual da empresa a gente poderia
até melhorar na forma em que esta sendo executados 0s servi¢os, poderia
até comprar algo novo, comprar coisas que realmente sdo necessarias para
a instituicdo.
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Por meio dos relatos é possivel perceber que a equipe de Tl sabe da
importancia de fazer essa avaliacdo e também sabe o quanto a avaliacdo da
situacdo atual da empresa, em relacdo aos servicos de TI, poderia ajudar na

melhoria dos servigos e no aumento de recursos tecnoldgicos.
A1.2 Nao existia controle de acordo de niveis de servi¢gos

A empresa em estudo, no inicio da pesquisa, ndo trabalhava com acordos de
niveis de servicos, porém no decorrer das observacdes foi notado que com a
implantagéo da central de servigos a mesma passou a trabalhar, mas ainda néo faz

0 gerenciamento dos mesmos.

[...] esses dias a diretora comprou uma impressora fiscal, o vendedor
garantiu que era compativel com qualquer sistema, porém néo deu certo
com o sistema da gente, como néo tinha nada documentado o vendedor
nao quis receber a impressora de volta, o colégio foi quem ficou com o
prejuizo. Se existisse um acordo de niveis de servicos entre a empresa e o
fornecedor isso néo teria acontecido.

[...] existe uma preocupacao de criar acordos de niveis de servi¢cos na parte
interna da instituicdo, como foi o caso dos acordos de niveis de servi¢os
criados para os usuarios da central de servigos, porém quando se trata da
parte externa que a atencao deveria ser maior, ndo existem.

Como é possivel perceber existem os acordos de niveis de servicos, mas em
sua maioria ndo sdo executados conforme o ITIL orienta. Estes documentos
ajudariam a empresa estabelecer com clareza as suas metas e 0 relacionamento

gue tem com os fornecedores e clientes.

A1.3 Nao existe nenhuma documentacao que detalhe e apresente o que
deve ser realizado caso ocorra algum desastre na empresa em relacdo a parte

tecnoldgica

Como na empresa nao existem documentos orientando os procedimentos que
deveriam ser seguidos, caso ocorra algum imprevisto, os funcionarios da tecnologia
da informagéo procuram resolver os incidentes da forma que sabem. Contudo, com
a falta de documentos que ensinem esses procedimentos outros problemas acabam

surgindo, ocasionando um efeito dominé.

[...] & gente tenta resolver como sabe, muitas vezes dar certo, em outras
ndo, tem vezes que ao enviés de melhorar a situacdo a gente acaba
piorando.

[...] ja aconteceu da gente tentar resolver uma coisa e acabar ocasionando
outra e a gente ficar perdido sem saber o que fazer.
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E comum que o procedimento adotado pelo setor de tecnologia da informag&o

ser baseado em tentativas e erros.

Al.4 Néo existia um controle sobre os ativos de TI

No inicio das observacoes, o setor de tecnologia da informacdo ndo possuia
organizacdo dos seus ativos. Os equipamentos eram espalhados pelos setores da
instituicdo, sem que o setor de TI tivesse um controle de onde se localizava cada

equipamento.

[...] antes tudo era baguncado, a gente precisava dos equipamentos e ndo
sabia onde estavam.

[...] hoje a situagdo melhorou, agora ja é possivel saber onde encontrar
cada equipamento. A implantacdo do gerenciamento de configuracdo tem
proporcionado melhoras significativas para a instituicdo.

Como é possivel perceber pelos relatos, a implantagcdo do gerenciamento de
configuracéo dos ativos de Tl tem proporcionado beneficios ao colégio, uma vez que

passou a ter um controle dos ativos.

A1l.5 Néao existia uma identificacdo nos equipamentos (etiquetas)

No inicio da pesquisa, 0s equipamentos tecnoldgicos ndo tinham nenhuma
identificacdo, ou seja, ndo era possivel saber se o0 ativo pertencia ao colégio ou aos
colaboradores.

[...] era muito dificil de identificar a gente tinha que contar com a
honestidade das pessoas, porque do jeito que estava, se elas quisessem
levar para casa levaria.

[...] hoje a situagdo melhorou, tudo hoje tem etiqueta, hoje é possivel
identificar os equipamentos, além de estarem todos os nimeros de series
dos equipamentos registrados no banco de dados do gerenciamento da
configuracéo.

Com o processo de etiquetagem nos ativos de TI, a empresa tem o controle

de quantos equipamentos possui e a localizacao de cada um dentro do colégio.
A2 Solicitagdo de servicos ineficientes

Esta categoria esta relacionada a forma que eram e sdo realizado o0s
chamados para o suporte dentro da instituicdo. A tabela 2 indica as subcategorias

que geraram esta categoria.

Tabela 2 - Solicitacéo de servicos ineficientes

Cadigos Subcategorias
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A2.1 Chamados eram feitos através do telefone ou presencial
A2.2 N&o existia um catédlogo de servicos
A2.3 Solicitacdes de equipamentos muitas vezes ndo eram atendidas.

Fonte: Elaboracéo propria
A2.1 Chamados eram feitos através do telefone ou presencial

Antes da implantacdo da central de servicos os chamados eram feitos por

telefone ou presencial e ndo era possivel o colaborador fazer um acompanhamento

da resolucéo do incidente.

[...] antes os colaboradores ndo podiam acompanhar os chamados, o Unico
contato que a gente tinha era quando o colaborador ligava ou quando vinha
aqui. Hoje eles tém um contato maior com o setor de Tl depois da
implantacdo da central de servicos.

Atualmente, os colaboradores abrem os chamados por meio da central de

servicos, possibilitando o registro dos incidentes.

A2.2 Nao existia um catalogo de servi¢cos

No inicio da pesquisa a empresa nao possuia um catalogo de servicos, o0 que

impossibilitava a organizacdo dos chamados.

[...] antes era uma bagunca s6 chegava gente com coisas que ndo fazia
parte do nosso escopo.

[...] a criagdo do catalogo de servicos tem sido fundamental para a
organizag&o dos servigos. E importante para que os colaboradores saibam
guais séo os servigos ofertados pelo setor de TI.

Apesar do catalogo criado pelo setor de Tl ser bastante simples, 0 mesmo

fornece uma unica fonte de informacdes consistentes sobre todos os servigos que

estdo acordados para ser entregues a um ou mais usuarios.

A2.3 SolicitagcOes de equipamentos muitas vezes nao eram atendidas

Quando um equipamento era solicitado nao existia nada que garantisse que o

equipamento estaria disponivel. Como antes ndo tinha um controle dos ativos, as

pessoas pegavam 0S equipamentos e nao devolviam ou demoravam a devolver,

ocasionando falta de equipamentos.

[...] era um caso sério, a gente reservava 0 equipamento para duas
pessoas, no mesmo dia, uma usaria pela manha e a outra pela tarde, so
gue muitas vezes quem usava pela manh& n&o devolvia. Assim, quando a
pessoa da tarde ia utilizar ndo estava no setor.
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[...] hoje em dia quem pegar o equipamento tem que devolver, pois agora
tudo fica protocolado. Logo, se uma pessoa estd com 0 equipamento ela
tem mais cuidado em devolver.

Atualmente, o nivel de solicitacbes de servicos com pedidos atendidos

aumentaram e a satisfacdo dos colaboradores também.
A3 Falta de gerenciamento de incidentes

Esta categoria esta relacionada com os incidentes que ocorrem e como S&o
tratados dentro da organizagdo. A tabela 3 indica as subcategorias que geraram

esta categoria.

Tabela 3 - Falta de gerenciamento de incidentes

Cdbdigos Subcategorias

A3.1 N&o existe uma base de dados de conhecimento de resolucdo de
incidentes

A3.2 N&o existe sistema de monitoramento para os incidentes que ocorrem

dentro da organizacéo

A3.3 N&o ha uma classificacéo dos incidentes

A3.4 N&o existe uma analise de causa e repeticdo de incidente

Fonte: Elaboragéo propria

A3.1 Nao existe uma base de dados de conhecimento de resolucao de

incidentes

E fundamental dentro da empresa, contar com uma base de conhecimentos,
que evolui e torna cada vez mais completa com o passar do tempo, para que 0S

técnicos consultem e verifiguem como resolver um incidente.

[...] infelizmente ndo existe uma base de dados de resolucdo de incidentes.
[...] seria muito bom se existisse, pena que n&o tem isso seria fundamental
para resolucao de forma mais rapida.

A falta de uma base de conhecimento faz com que problemas considerados

simples levem mais tempo do que o normal para ser solucionado.

A3.2 Nao existe sistema de monitoramento para o0s incidentes que

ocorrem dentro da organizagéao
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Atualmente, ndo existe dentro do colégio um sistema de monitoramento, ou

seja, ndo é possivel que o colaborador acompanhe a resolugcdo do incidente caso

seja necessario a retirada do equipamento do setor que estava para o setor de TI.

Abaixo é mostrado relatos dos funcionarios do setor de tecnologia da informacéo.

[..] infelizmente ainda ndo é possivel o colaborador fazer esse
acompanhamento, porém sabemos da importancia deter um sistema que
faga isso.

[...] Os colaboradores ficam sabendo de como esta o processo de resolugao
guando a gente ja vai devolver o equipamento. Assim, a gente fala qual foi a
causa. Logo, nao existe nenhum acompanhamento.

A falta de um sistema de monitoracdo dos incidentes faz com que os

incidentes ndo sejam acompanhados pelos colaboradores.

A3.3 Nao ha uma classificacado dos incidentes

A classificagdo dos incidentes, segundo o ITIL, é feita por meio da

categorizacao que determina o tipo de item de configuragéo afetado no incidente em

relacdo a prioridade de resolucdo do incidente. A prioridade de resolucdo do

incidente € composta por impacto, que determina o impacto que o incidente pode

causa para a empresa e pela urgéncia, que € o tempo requerido para resolucéo. De

acordo com relados de um dos funcionarios ndo existe uma classificacdo dos

incidentes.

[...] ndo existe na empresa nenhum sistema que faca isso para a gente e
fazer no papel fica dificil.

[...] acho que se existisse algum sistema que nos ajudasse com isso seria
bem mais facil.

A nédo existéncia da classificacdo dos incidentes provoca a nédo existéncia de

uma categorizacao dos incidentes.

A3.4 Nao existe uma analise de causa e repeticdo de incidente

Quando um incidente se repete o mesmo € tratado como se tivesse sido

ocorrido pela primeira vez, pois ndo existe uma analise da repeticdo. Abaixo é

exibido trechos do relato de um dos funcionérios.

[...] quando ocorre algo a gente vai la e tenta resolver e pronto, se deu certo
bem, se ndo der certo a gente faz a substitui¢éo.

[...] guando um incidente se repete, seria ideal que existisse um registro que
aquele incidente ja ocorreu e como foi solucionado, pois as vezes é um
técnico que atende o chamado, outras vezes é outro.
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N&o é feito uma analise de repeticdo da causa do incidente, ocasionando um

grande esforco por parte dos técnicos, uma vez que estes precisam procurar as

solucdes para o incidente, mesmo quando se repete.

A4 Falta de controle dos problemas

Esta categoria esta relacionada com a falta de controle dos problemas

tecnologicos da empresa, causando uma grande preocupacdo aos técnicos do setor

de tecnologia da informacao. A tabela 4 mostra as subcategorias que a explica.

Tabela 4 - Falta de controle dos problemas

Cadigos Subcategorias

A4.1 Os problemas séo tratados de forma reativa

A4.2 Os problemas de hardware levam a substituicdo dos equipamentos
A4.3 N&o é feito uma analise de resolucéo de problemas

Fonte: Elaboragao propria

A4.1 Os problemas séo tratados de forma reativa

Na empresa os problemas séo tratados de forma reativa, assim, nédo é feito a

verificacdo de areas que podem resultar em problemas conforme o ITIL orienta.

[...] quando aparece um problema a gente vai |4 e tenta resolver, mas seria
ideal que a parte tecnoldgica do colégio estivesse melhorando, focando em
novidade e ndo s6 apagando incéndio.

[...] gerenciar problema é complicado quando a gente ndo tem uma
ferramenta que nos ajude a monitorar os problemas.

Como é possivel perceber, a empresa encontra-se apagando incéndio, ndo

dando espaco para a proatividade.

A4.2 Os problemas de hardware levam a substituicdo dos equipamentos

Quando ocorre algum problema no equipamento, o0 mesmo é substituido e

nao é feito uma analise da causa que levou esse problema.

[...] as vezes a gente faz uma troca de um equipamento e com pouco tempo
0 equipamento novo queima também.

[...] acho que se fosse estudado mais a fundo o verdadeiro problema que
levou ao incidente a gente teria menos ocorréncia dessas queimas de
equipamentos.
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Depois da substituicdo, o equipamento é levado para o setor de Tl, se caso
for possivel fazer alguma substituicdo de pecas a substituicdo é realizada e o

equipamento € guardado.
A4.3 Nao é feito uma analise de resolucdo de problemas

Durante as observacfes e entrevistas notou-se que ndo existia uma analise
das causas e repeticao dos incidentes, logo ndo existe uma analise da forma que foi
resolvido os problemas encontrados. Desse modo, a organizagdo perde tempo

tentando solucionar erros conhecidos que voltam a acontecer.

[...] tem problemas que se repente e a gente tem que fazer tudo de novo
porque nao foi feito uma analise de como as coisas foram resolvidas, as
vezes sinto como se tivesse que aprender tudo de novo constantemente,
menos o que fica guardado na minha cabeca.

Assim sendo, o0s problemas que ocorrem ndo sao registrados,

impossibilitando a andlise de sua resolucao.
A5 Inexisténcia de controle para mudancas

Esta categoria esta relacionada com a forma como é tratada uma mudanca
de ativos tecnoldgica dentro da empresa, sendo subdividida nas subcategorias da
tabela 5.

Tabela 5 - Inexisténcia de controle para mudancas

Cadigos Subcategorias

A5.1 N&o ha uma documentacao dos processos de mudancas

A5.2 Uma Unica pessoa € responsavel por todo processo de mudanca

A5.3 N&o existe um conselho consultivo de mudanca

A5.4 N&o existe uma documentacdo do planejamento e implementacdo das
mudancas

Fonte: Elaboragédo propria
A5.1 Nao hd uma documentacéo dos processos de mudancas

Quando é feita uma mudanca, a mesma néo fica registrada. Assim, ndo existe
nada referente a mudanca, aos procedimentos como foi conduzida, nem como

deveria ser executado o processo de mudanca.
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[...] quando é preciso mudar algo a gente simplesmente muda, ndo existe
nenhum procedimento que seja especifico para mudanca.

[...] tem vezes que as mudancas dao certo, porém tem vezes que nao, tem
vezes que determinado funcionario responsavel por fazer alguma mudanca
falta e mesmo assim é preciso mudar, ai fica complicado sem nenhuma
documentacao de como deve ser conduzido a mudanca.

O procedimento de mudanca acontece sem regras, nao existindo algo que

ajude o pessoal a fazer a mudanca, por isso muitas mudancas nao dao certo.
A5.2 Uma Unica pessoa € responsavel por todo processo de mudanca

Quando vai ocorrer uma mudanca ndo existe um estudo de como essa
mudanca deve ser efetuada por parte de toda equipe de TI. Assim, uma Unica
pessoa fica responsavel por efetuar todo o procedimento.

[...] qguando é para fazer uma mudanca a gente fica responsavel por todo o
processo, ndo existe definicdo de quem vai fazer o qué.

[...] quando é para fazer uma mudanca a gente faz todas as etapas da
mudanca, deste a etapa inicial a final.

As mudancas sao conduzidas sem treinamento, 0 que muitas vezes causa

problemas para a intuicdo que acaba tendo prejuizo com ativos.
5A.3 Nao existe um conselho consultivo de mudanca

No colégio néo foi criado um conselho consultivo de mudancas, dessa forma
as mudancas acontecem sem nenhum estudo dos problemas ou beneficios que

trara para a instituic&o.

[...] a gente faz a mudanga porque o gestor manda, mas muitas vezes a
gente sabe que nao vai dar certo.

[...] um conselho consultivo de mudanca seria bom, daria uma confianca
maior que as mudancas iriam dar certo, porque pense em uma coisa ruim €
fazer uma mudanca e depois que a gente ter levado todos os equipamento
ter que voltar com eles porque néo deu certo.

A falta de um conselho consultivo de mudancas leva a instituicdo a fazer

mudancas desnecessarias, ocasionando mais gastos para a instituicao.

A5.4 Nao existe uma documentacdo do planejamento e implementacéo

das mudancas

Quando é feita uma mudanca nao existe um funcionario que seja destinado a
fazer toda a documentacdo da mudanca, como também nédo é feito nenhuma

documentacéo de como foi planejada e como deveria ser seguida.

[...] o ideia seria que tudo fosse documentado, porém falta quem faca.
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[...] para colocar a mudanga em pratica seria legal ter um planejamento
documentado escrito, assim, seria possivel saber como o gestor deseja que
seja feito, isso facilitaria bastante a nossa vida.

Como verificado, o gestor de Tl € responsavel por toda a tomada de decisao
em relacdo as mudancas que ocorrem dentro da instituicdo em relacdo a parte

tecnoldgica.
A6 Falta de monitoramento de aspectos de gerenciamento de Tl

Esta categoria esta relacionada com a forma que € conduzido o
gerenciamento de Tl na instituicdo. Nela sera possivel compreender como o setor de
tecnologia da informacdo executa seus processos. A tabela 6 mostra as

subcategorias.

Tabela 6 - Falta de monitoramento de aspectos de gerenciamento de TI

Cddigos Subcategorias

A6.1 N&ao ha um monitoramento dos aspectos da disponibilidade
AB.2 Nao é feito uma andlise de riscos

A6.3 Nao existe um plano de capacidade

A6.4 N&o ha um plano de continuidade

A6.5 N&o existe um gerenciamento financeiro dos servicos de TI

Fonte: Elaboracgéo propria
A6.1 Nao ha um monitoramento dos aspectos da disponibilidade

Como ndo ha um monitoramento dos aspectos da disponibilidade ndo existe
nada que garanta que determinado servico estara disponivel quando solicitado.

[...] ja aconteceu de ter o equipamento é por ndo ter um controle de saber
onde ele esta a gente ficar sem usar.

[...] Se existisse esse controle tudo seria mais facil, pena que ainda nao
existe.

Como nao existe um controle da quantidade de equipamentos dentro do
colégio, muitas vezes 0s equipamentos poderiam esta disponivel para uso e nao

estao por falta desse controle.

A6.2 Nao é feito uma andlise de riscos
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N&o existe nenhuma analise de riscos, assim, ndo sdo tomadas providéncias
gue devem ser empregadas para evitar a ocorréncia ou mesmo permitir a eliminagao

desses riscos.

[...] seria interessante fazer essa analise, se proteger de problemas, isso
ajudaria bastante o nosso trabalho.

[...] eu tinha visto falar que existe forma de controlar ou até mesmo evitar
riscos dentro da empresa, mas nédo tive tempo de estudar a respeito do
assunto, mas agora estd em minhas prioridades estudar a respeito.

Como nao é feito esse monitoramento de riscos a empresa nao toma
medidas cabiveis para identificar os riscos fazendo com que os procedimentos
utilizados quando um risco é identificado ndo seja executado.

A6.3 Nao existe um plano de capacidade

Durante as entrevistas foi possivel perceber que ndo é feito um plano de
capacidade com o objetivo de atender a demanda esperada pelos servicos de TI.
Logo, ndo € avaliada a situacdo atual da empresa e nao é feita uma previsdo de

utilizac@o da infraestrutura tecnoldgica.

[...] um plano de capacidade ajudaria bastante, vamos nos organizar e criar
um.

[...] Com o plano de capacidade a gente poderia gerenciar a capacidade
certa, no lugar correto, no momento certo, isso seria bom demais.

Como € possivel perceber existe interesse do setor de tecnologia da

informac&o em criar um plano de capacidade.
A6.4 Nao hd um plano de continuidade

Como néo existe um plano de continuidade, se por acaso acontecer algum
imprevisto com algum equipamento a organizagdo ndo funciona até que seja feito

algum procedimento que pode levar muito tempo.

[...] j& aconteceu da gente fazer um evento e dar problema no som, e o
evento passar horas para continuar porque a gente ndo tinha elaborado um
plano de continuidade.

[...] o plano de continuidade iria ajudar a resolver bastante sufoco que a
gente as vezes passa aqui, para resolver tudo de ultima hora.

Logo, néo sédo criados meios de assegurar a continuidade de um servico, que

tange aos aspectos tecnoldgicos, de pessoas, instalagdes e processos, no caso da
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ocorréncia de uma interrupcdo abrupta de determinado servigco por qualquer que

seja 0 motivo.
A6.5 Nao existe um gerenciamento financeiro dos servicos de Tl

Segundo relatos do gestor de Tl, ndo existe um gerenciamento financeiro de

TI, logo ndo existe um orcamento voltado para o setor.

[...] As coisas aqui vdo sendo compradas conforme vdo surgindo a
necessidade, porém como muitas vezes a diretora financeira ndo me
consulta sobre como vai fazer os investimentos e como vai investir acaba
comprando coisas desnecessarias.

A falta do gerenciamento financeiro de Tl faz com que ndo seja possivel uma

identificacdo de onde a empresa poderia investir e quanto investir, ocasionando a

nao contabilizacdo de gastos.
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5 Detalhamento da andlise e beneficios com a implantacéo do ITIL

O objetivo deste item é analisar os dados apresentados no item 4 e
demonstrar as solucbes propostas pela biblioteca ITIL para o gerenciamento de
servicos de Tl da instituic&o.

Como exposto nos itens anteriores, a organizacdo possui implantado o
gerenciamento de configuragdo e a central de servigcos, tomando como base a
biblioteca de boas praticas ITIL. Seguindo essa mesma metodologia sera
apresentado os beneficios que a organizacdo teria se implantasse as outras
gerencias da biblioteca ITIL.

Por meio da andlise dos dados, apresentados no capitulo 4, foi possivel
perceber que a organizagcédo nao faz o gerenciamento de incidente conforme o ITIL
orienta. Logo, foi possivel notar que ndo existe nenhum sistema de monitoramento
para os incidentes que ocorrem dentro da organizacao.

Assim, também ndo h& uma classificacdo dos incidentes, o que, por sua vez,
provoca a nao existéncia de uma categorizagéo dos incidentes. Para Prass (2015),
o0 gerenciamento de incidente pode melhorar a produtividade dos usuarios,
proporcionando uma melhor adequacdo dos niveis de servicos acordados, maior
controle na monitoragdo dos servicos de Tl prestados, qualidade dos recursos
disponiveis e melhor satisfacdo dos usuérios.

A organizacdo em estudo, no final da pesquisa, passou a possuir um catalogo
de servicos de TI, porém ndo o utiliza para alcancar o alinhamento do negécio da
empresa. E valido salientar que se utilizasse com a fungdo do alinhamento poderia
cumprir o papel de fornecer diversas informacdes para a diretoria, como por
exemplo, dados sobre servicos e pessoas, incluindo relatorios detalhados que
ajudam em decisfes estratégicas.

Diante disso, é fundamental que a area de Tl tenha um catalogo de servicos
que inclua, entre outras informacdes, detalhes sobre quem sdo os usuarios, como
funcionam os processos e a qualidade do servi¢co oferecido. Isso € necessario para
gue os diretores do nivel estratégico tenham conhecimento sobre o setor de TI,
facilitando a tomada de decisbGes e obtendo informagfes sobre seus funcionarios.
Para Cestari Filho (2011), os objetivos iniciais da criacdo do catalogo de servicos &
garantir que contenham informacdes precisas sobre todos 0S servigcos operacionais

e também sobre aqueles que estdo para entrar em producao.
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Também foi possivel perceber que a organizacdo néo faz o gerenciamento de
problemas. Como ja mencionado, os problemas séo tratados de forma reativas, logo,
nao ha na empresa um gerenciamento proativo com a verificacdo de areas que
podem resultar em problemas seguindo as melhores praticas do ITIL.

Durante as observagfes notou-se que ndo existia uma andlise das causas e
repeticdo dos incidentes. Desse modo, a organizagcdo perde tempo tentando
solucionar erros conhecidos que voltam a acontecer. Assim sendo, 0s incidentes que
ocorrem na empresa sdo apenas tratados de ultima hora, ndo procurando a causa
do incidente. Para Jesus (2007) o gerenciamento de problemas, objetiva minimizar
os impactos de incidentes e problemas para o negécio da empresa, prevenindo que
eles voltem a acontecer, sendo gerido por meio da andlise de repeticdo e causa de
incidentes. A correta utilizacdo do gerenciamento de incidente fornece atendimento
pro-ativo e efetivo aos usuarios, evitando que erros conhecidos voltem a ocorrer.

Deste modo, como uma possivel solucdo para a falta do gerenciamento de
problemas, o ITIL recomenda a utilizacdo de um software que possa gerenciar 0s
problemas ocorridos internamente na area de Tl da empresa. Diante disso, 0s
gerentes devem estar em constante monitoramento de novos problemas, além de
agir continuamente para evita-los. Com o gerenciamento de problemas, a empresa
obteria melhora na qualidade dos servigcos de TI, reducdo no volume de incidentes
gue impactam o0 negocio, solugcdes permanentes, mais proatividade, menos
reatividade, aprendizagem organizacional melhorada e antecipacéo nas solucfes de
problemas que poderiam acontecer.

Por meio do fenbmeno e suas categorias e subcategorias apresentadas neste
estudo foi possivel perceber que a empresa nao define os acordos de niveis de
servicos para os seus fornecedores, para Jesus (2007) a definicdo de acordos de
niveis de servicos sdo a base para o gerenciamento de servi¢cos de Tl, uma vez que
visa assegurar que 0s servicos serdo executados e entregues conforme 0s niveis
acordados.

Em suma, ao trabalhar da forma como o ITIL propde a organizagao obteria
mais organizagdo e alinhamento dos servicos de TI com o negocio. O
gerenciamento de niveis de servicos ajudaria a melhorar o negocio e a medi¢ao da
disponibilidade dos servicos fazendo com que a TI seja mais controlada e
gerenciada tornando suas ag¢des mais transparentes para a organizagcao. Com isso,

a percepcao da Tl perante a organizacao seria melhorada.
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Segundo Mendonc¢a (2011), o gerenciamento de nivel de servico assegura
que os niveis acordados para os servicos de Tl sejam atingidos para todos os
servicos atuais e que servicos futuros sejam entregues com metas acordadas e
tangiveis. Se fosse seguido, conforme o ITIL orienta, seria possivel obter niveis de
servigos evidentes, consistentes e mensuraveis. Deste modo, existiria um equilibrio
apropriado entre os niveis de servicos desejados e 0s custos incorridos com estes
servicos.

A especificacdo em documentos de forma otimizada ajudaria a economizar
tempo e dinheiro com acordos maus sucedidos que poderiam vir a ocorrer, trazendo
também uma melhor produtividade dos funcionarios e um maior relacionamento e
entendimento com clientes por meio do fornecimento de melhores servigos.

Segundo o capitulo 4, foi percebida a ndo existéncia do gerenciamento de
mudancas conforme as diretrizes do ITIL. Na empresa, quase todas as etapas do
gerenciamento de mudancas sao feitas pela mesma pessoa. Dessa forma, nao
existe um comité de emergéncia do conselho consultivo de mudancas, nem um
conselho consultivo de mudancas, como também, ndo existem documentado 0s
processos de mudancas que ocorrem na empresa. Assim, todas as etapas sdo
executadas pela mesma pessoa.

Godoi Junior (2011) afirma a importancia do gerenciamento de mudancas, na
organizacao, explicando a diferenca entre mudancas proativas e reativas. Segundo
0 autor supracitado, mudancas proativas, sao feitas com o objetivo de melhorar
continuamente os servicos, como por exemplo, reducdo de custos ou melhorar a
facilidade e efetividade do suporte. Ja mudancas reativas sado feitas para resolucao
de alguma falha ou viabilizadas por meio da alteracéo de alguma circunstancia.

A biblioteca ITIL prop8e que as organizacfes treinem um funcionario para ser
o responsavel inicial das mudancas, que possam ocorrer dentro da instituicdo, tendo
como principal funcéo fornecer informacdes que sejam as mais adequadas e de facil
compreensao pelo gestor de mudancas. O ITIL propde que a organizagdo organize
um comité emergencial do conselho consultivo de mudangas com o objetivo de
auxiliar na tomada de decisbGes emergenciais que possam causar grande impacto
nos servigcos de TI. A biblioteca ITIL instrui a organizacdo do conselho consultivo de
mudancgas, com o objetivo de orientar o gestor de mudancgas na tomada de decisé&o.

Desta forma, o gestor de mudancas ficaria responsavel por controlar o ciclo

de vida de todas as alteracdes, tendo como funcé&o principal levar a criacdo de
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mudancas positivas com um minimo de interrupcao dos servigcos de Tl. Para tomada
de decisdo de mudancas importantes, o gestor teria que solicitar autorizagdo do
conselho consultivo de mudancas, tomando como solucéo as diretrizes da ITIL. A
empresa teria que disponibilizar um treinamento para um funcionario com o objetivo
que o mesmo fique responsavel pela tarefa de documentar, planejar e implementar
as mudancas.

A organizacdo nao faz o gerenciamento de mudancas conforme a biblioteca
ITIL orienta, consequentemente, ndo faz a liberacédo de servicos de Tl. Assim, como
nao existe uma equipe de mudangas que possa apoiar o gestor durante a liberacéo,
essa geréncia ndo tem o suporte necessario que a biblioteca ITIL requer. Na
organizacdo, as atualizacbes dos softwares sdo feitas sem nenhuma analise do
impacto que esta atualizacdo podera proporcionar. No caso de instalacdo de novos
ativos tecnoldgicos e mudancas de equipamentos, fica a cargo da equipe técnica
efetuar esses servigos, sem antes ter sido feitos teste de funcionamento.

Caso haja problemas de hardware é feita a substituicdo e se for de software
as causas do erro sdo analisadas, buscando as solucdes para o problema. Segundo
Scherer (2012) o gerenciamento de liberacdo se preocupa com todos 0s aspectos
relacionados com a liberacdo de servicos, inclusive com o treinamento dos usuarios
e com a equipe de suporte. Assim, para que o gerenciamento de liberagcdo ocorra
como esperado € necessario que a empresa faca treinamentos para os funcionarios
gue sao responsaveis por efetuar o processo de liberacdo e de mudanca dos
servigos TI.

A organizacdo ndo faz o gerenciamento de disponibilidade, seguindo as
melhores préticas do ITIL, portanto, ndo existe nada que garanta que determinado
servico estara disponivel quando solicitado. Como também ndo ha um
monitoramento dos aspectos da disponibilidade, ndo € feito uma anélise de riscos e
resolucao de problemas. Logo, ndo € possivel compreender as necessidades atuais
e futuras da disponibilidade do negécio. Para Sodré e Sousa (2007), o objetivo do
gerenciamento da disponibilidade € garantir a implantagdo dos recursos de TI
apropriados, além de meétodos e técnicas para suportar a disponibilidade acordada
com os clientes dos servicos de Tl, na qual estdo envolvidas atividades como a
otimizacdo da manutencdo e a avaliagdo de medidas para minimizar o nimero de
incidentes. Assim, pretende-se atingir um nivel eficaz e sustentavel de

disponibilidade, que permita atender aos objetivos do negaocio.
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Outro ponto é que a organizacdo ndo faz o gerenciamento da capacidade
conforme orienta a biblioteca ITIL. Isto é, ndo existe um plano de capacidade que
seja feito atraveés da utilizacdo de cenarios para atender a demanda esperada pelos
servicos de TI. Nao é avaliada a situacdo atual da organizacdo e nao é feita uma
previsdo de utilizacdo da infraestrutura tecnoldgica. Para Jesus (2007), para a
execucdo efetiva do gerenciamento da disponibilidade se faz necessaria a
identificacdo dos servicos de Tl requeridos, da infra-estrutura de Tl e dos niveis de
contingéncia, aléem dos custos envolvidos nesta infra-estrutura .

A empresa nao possui um gerenciamento da continuidade dos servigcos de TI,
assim, ndo existe nenhuma garantia que os servigos estardo disponiveis sempre que
necessario, também ndo ha um plano de continuidade, portanto, ndo é feita uma
constante analise dos riscos.

Para Mendonga (2011), o gerenciamento de continuidade de servigos tem o
objetivo de criar meios para assegurar a continuidade de um servico no que tange
aos aspectos tecnoldgicos, de pessoas, instalacbes e processos, no caso da
ocorréncia de uma interrupcdo abrupta de determinado servico por qualquer que
seja 0 motivo. Isto sera garantido por meio de andlise de riscos, pesquisas de
opcoOes, planejamento de alternativas e documentacdo de planos de recuperagéao.

A organizagdo nao possui um plano de recuperagédo e ndo existe nenhuma
documentacdo que detalhe e apresente o que deve ser realizado caso ocorra alguns
desastres na empresa. Logo, melhorias neste sentido precisam ser tomadas e o ITIL
mostra como a organizacao deveria proceder.

Dentre as vantagens de adotar a geréncia de continuidade de servigos de TI
na organizacdo, pode-se citar: cumprimento de exigéncias regulatorias, melhores
relacbes comerciais, marketing positivo da capacidade de contingéncia, maior
competitividade e credibilidade organizacional.

Outro ponto é que a organizagdo ndo possui um gerenciamento financeiro de
servicos de TI, porém se fizesse uma gestdo de acordo com as diretrizes do ITIL,
poderia obter uma organizacdo dos gastos, que ficariam mais transparentes.
Segundo Mendonca (2011), o gerenciamento financeiro de TI é 0 processo
responsavel por gerenciar os requisitos de orcamento, contabilidade e cobranca de
uma organizacdo que fornece servicos de TI. Assim, fazendo o gerenciamento

financeiro conforme orienta o ITIL a empresa seria orientada a fazer uma
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identificagdo de onde poderia investir e quanto investir, também seria orientada a
contabilizar os gastos.

Para Sodré e Sousa (2007), o gerenciamento financeiro tem o objetivo de
auxiliar o setor de Tl com um gerenciamento efetivo do custo dos recursos de TI
requerido para a provisdo dos servigos. Por esta razdo, o processo tende a
promover uma ruptura no custo dos servigos da TI, associando-0os com 0s Varios
servicos prestados. Assim, o processo de tomadas de decisdes referentes ao

investimento em Tl torna-se mais simples.
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Considerac0es finais

Este estudo demonstrou como é realizado o gerenciamento de servigos de Tl
em um colégio do sistema educacional, do tipo privado, na qual foi possivel perceber
a preocupacdo do setor de tecnologia de informacdo em ter um controle de suas
tarefas.

No decorrer da pesquisa notou-se que duas das gerencias da biblioteca ITIL
foram implantadas, como ndo é preciso implementar todas as suas geréncias para
se obter resultados positivos. Contudo, € valido salientar que se todas as gerencias
fossem implementadas a organizacdo teria mais ganhos, por exemplo, maior
controle dos seus ativos, controle dos chamados, emisséo de relatorios etc.

Diante disso, o ITIL agrega valor para o negocio, colocando a empresa em um
patamar mais elevado em relacdo aos seus concorrentes pelo fato de oferecer um
servico melhor de Tl e, com isto, tornar mais eficiente a execu¢do dos processos na
organizacao. Conforme exposto neste trabalho, por meio das categorias
apresentadas fica evidente que fazer o gerenciamento dos servigos tecnolégicos é
de suma importancia, uma vez que usar as tecnologias certas contribuem para o
sucesso do negocio. O ITIL faz esse papel de guiar a gestdo Tl de uma empresa
pelo caminho mais certo e mais seguro e, com isto, permite uma vantagem
competitiva para a organizagao.

Esta pesquisa evidenciou um pouco das praticas adotadas pelo setor de TI,
na realizacdo de servicos, bem como, apresentou a realidade vivenciada pelos
funcionarios, indicando como deveria ser realizado o gerenciamento de servicos de
Tl, que se adequasse as tarefas necessarias para essa area na organizacao.

Durante a analise dos dados foi possivel conhecer as falhas cometidas pelo
setor de tecnologia da informacéo e os problemas enfrentados no gerenciamento de
servicos de TI. Assim, foi possivel apresentar as vantagens adquiridas pela
organizacao pela utilizacdo das boas praticas da biblioteca ITIL.

Como visto, a organizacdo implantou duas das principais gerencias da
biblioteca ITIL, proporcionando melhorias na forma de gestdo de Tl da empresa.
Entretanto, se o gestor de Tl implementasse as demais gerencias, 0 mesmo
poderia proporcionar uma mudanca de cultura, de ambiente, de praticas
empresariais em niveis estratégicos, taticos e operacionais, aléem de um

monitoramento dos servicos e um controle sobre os ativos da empresa, 0 que a
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levaria a um melhor nivel de organizagdo empresarial, maximizando a satisfagédo de
seus clientes e colaboradores.

Os resultados desta pesquisa podem servir como uma futura referéncia, caso
empresas com situacdes parecidas queiram seguir com 0s objetivos de fazerem
mudancas na forma de gerenciar os servigos de Tl das suas organiza¢cdes por meio
de um modelo de governancga de TI.

A pesquisa pontuou a realidade atual da empresa em relacdo aos servi¢os de
Tl, as vantagens em seguir um modelo de governanca de TI, no qual foi apresentado
o ITIL com suas gerencias. Também foram apresentados os beneficios que a
empresa esta conseguindo com a implantacdo do gerenciamento de configuracao e
da central de servicos e os beneficios que poderiam ter caso implantasse as demais
geréncias, dentre os quais se pode destacar a obtencao de resultados em termos de
reducdo de custos operacionais, aumento da eficiéncia, além de elevacdo da

produtividade da equipe de TI.
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