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RESUMO

A Tecnologia da Informacéo (TIl) se tornou essencial para as organizacdées em um
mercado competitivo. Mas para que se tenha realmente um ganho com o uso da TI,
esta deve ser muito bem gerenciada, além de estar integrada aos negoécios da
empresa. A Governanca de Tl define um conjunto de processos e estruturas com o
objetivo de garantir que a Tl auxilie nos objetivos e estratégias da organizacdo. Hoje
diversas empresas procuram algum modelo de gestdo para auxiliar nos negocios.
Um dos mais procurados atualmente é o ITIL, principalmente para organizacdes que
procuram uma melhoria para seus servicos de Tecnologia da Informacdo. O
presente artigo analisara este modelo de Governanca de Tl em sua terceira versao,
denominada ITIL V3. Para tanto, serdo abordados primeiramente alguns aspectos
basicos acerca da Governanca de TI, para em seguida analisar o ITIL V3 e seus
processos. Apoés esta sera feita a implantacdo de algumas préticas descritas nesta
versdao do ITIL em uma determinada instituicdo de ensino privada, buscando
melhorar o gerenciamento de servicos do setor de TI. Para tanto, foi feita uma
analise do ambiente, para que apoés fosse feita essa implantacdo, com a proposta de
melhorias para o setor.
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1 INTRODUCAO

Em um mercado em que diariamente entram novos competidores e novos
servigos substitutos, a Tecnologia de Informacéo tem sido um fator essencial para o
sucesso ou fracasso das organizacdes. A informacdo € hoje um dos bens mais
preciosos de uma organizacao, por isso deve ser tratada com a devida atencdo. Mas
parque estas informacdes possam ser realmente Uteis, devem ser bem gerenciadas,

garantindo que sao integras e importantes para o negécio.

As empresas devem ter em mente que ndo devem mais tratar a Tl apenas
como um setor para ‘apagar incéndios’. Para ter sucesso, uma organizacao deve ter
um setor de Tl bem gerenciado, 0 que muitas vezes requer altos investimentos, e,
além disso, este deve estar ciente das metas e objetivos da empresa, para que
possa auxiliar em todas as areas da mesma, ou seja, Tl deve estar integrada ao

negdécio da organizacao.

A partir desta idéia surgiu a Governanca de TI, com o propésito de garantir
que a Tecnologia da Informacdo realmente auxilie nos objetivos e estratégias da
organizacdo. Com o passar do tempo varios modelos de Governanca de TI

comecaram a aparecer para auxiliar as organizacées, como por exemplo, o ITIL.

O ITIL é um guia que descreve as melhores praticas para a Gestdo de
Servicos de TI, essas praticas sao consideradas as melhores, pois ja foram testadas
e aprovadas por diversas organizagcOes e especialistas ao longo do tempo. O ITIL
encontra-se hoje em sua terceira versao, chamada de ITIL V3, e traz seis livros
principais em sua biblioteca, sendo um de introducéo e os outros cinco fazem parte
do que foi chamado de Ciclo de Vida dos Servicos — que sera descrito neste
trabalho. O ITIL € um dos principais frameworks de Governanca de TI, sendo
considerado ideal para organizacbes que desejam melhorar o gerenciamento de

seus servigos de TI.

O presente trabalho explora o tema ITIL com maior énfase na sua versao
mais recente, o ITIL V3. Primeiramente, tratando o tema Governanca de TI,
apresentando alguns aspectos basicos. A seguir, uma analise do tema principal

deste trabalho, o ITIL, descrevendo o0 que €, para em seguida descrever



profundamente o ITIL V3, versdo mais recente deste modelo de governanca de TI,
incluindo todos os processos e fungdes ao longo do Ciclo de Vida de Servicos.

E por ultimo, realizando a implantacdo de algumas praticas descritas nesta
terceira versao do ITIL na Diretoria de Tecnologia da Informacéo de uma instituicdo
de ensino. Para tanto, foi realizada primeiramente a analise do ambiente do setor,
esta foi realizada a partir da escolha de alguns processos e fungbes que foram
considerados interessantes para o0 setor no momento, e dentro desses foram
abordados alguns aspectos Uteis para o setor. Apos a realizagdo dessa analise foi
feita a implantacéo, levando em consideracéo as necessidades encontradas na fase
de analise, com isso foram feitas propostas de melhorias que podem ser feitas nesta

coordenagao.

2 GOVERNANCA DE TI

Segundo Weill e Ross (2004) a governanca de Tl “consiste em um
ferramental para a especificacdo dos direitos de decisdo e das responsabilidades,
visando encorajar comportamentos desejaveis no uso da TI”. A Governanca de TI
estabelece regras e processos para que a Tl auxilie nos objetivos e estratégias da

organizacao.

Segundo Fernandes e Abreu (2008), a responsabilidade da Governanca de
Tl € garantir o alinhamento da Tl ao negdcio, a continuidade do negdcio contra
quaisquer interrupgdes, e ainda garantir o alinhamento da Tl com os marcos de

regulamentacdo como o Sarbanes-Oxley e o Acordo da Basiléia Il.

3ITIL



3.1 O Que é ITIL?

O ITIL (Information Technology Infrastructure Library ou Biblioteca de
Infraestrutura de Tecnologia da Informacédo) é um framework que descreve as
melhores praticas para o gerenciamento de servi¢cos de TI. Ele pode ser considerado
um guia de boas praticas que independe de plataforma tecnologica ou tipo de
industria, podendo ter suas praticas aplicadas a qualquer organizagdo. Suas praticas
ja foram testadas e aprovadas ao longo dos anos por organizacdes e especialistas,

por isso podem ser consideradas as melhores. (TAYLOR, 2007, traducdo nossa)

Uma das suas principais vantagens é o fato de ser um modelo flexivel, ou
seja, suas praticas podem ser implantadas segundo as necessidades dos negocios

da organizacéo.

3.2 ITIL V3

Todos os conceitos e caracteristicas do ITIL desde sua primeira versao
estdo descritas em livros. Na sua verséo atual (v3), a biblioteca disponibiliza seis

livros principais:

« Introducéo Oficial do Ciclo de Vida de Servicos do ITIL (Official Introduction to
the ITIL Service Lifecycle)

- Estratégia de Servico (Service Strategy)

« Desenho de Servico (Service Design)

« Transicao de Servigo (Service Transition)

« Operacéo de Servigo (Service Operation)

« Melhoria de Servigo Continuada (Continual Service Improvement)

O primeiro é um livro introdutério, enquanto que os outros cinco fazem parte
do Ciclo de Vida de Servigos do ITIL v3.



3.2.1 Ciclo de Vida de Servicos

Cada um dos cinco livros representa um estagio do ciclo de vida de servigos,
“‘desde uma definicdo e analise inicial dos requerimentos do negdécio, no livro de
Estratégia de Servico e Desenho de Servico, passando por uma migracdo para o
ambiente real no livro Transi¢do de Servico, para as operagdes no livro Operacao de
Servico e melhorias continuas nos servicos de Tl em Melhoria de Servigco
Continuada” (CARTLIDGE et al., 2007, traducdo nossa). O sexto livro, Introducao
Oficial oferece uma visdo geral dos outros cinco livros, além de uma introducdo ao

gerenciamento de servigos de TI.

Continual
Service Impeovement

Figura 1: Ciclo de Vida de Servigos

Fonte: Taylor (2007)



A imagem acima representa o Ciclo de Vida de Servicos definido na
terceira versdo do ITIL, como se pode observar ele estd organizado com a
Estratégia de Servico no centro, Desenho de Servico, Transicdo de Servico e
Operacao de Servico ao redor e envolvidos pela Melhoria de Servico Continuada.

Cada parte influenciando e invocando outras com entradas e respostas.

3.2.2 Estratégia de Servico

Esta publicacdo segundo Fernandes e Abreu (2008), orienta sobre como
criar, desenvolver e implementar politicas e processos de gerenciamento de servicos

por todo o Ciclo de Vida.

Para se desenvolver uma estratégia de servicos devem-se obedecer quatro
etapas: Definicdo do Mercado, Desenvolvimento das Ofertas, Desenvolvimento dos
Ativos Estratégicos e a Preparacdo para a Execucéo.

Definir o mercado segundo Fernandes e Abreu (2008) significa definir qual €
0 seu publico, entender os clientes e as oportunidades, deve-se ter em mente que o
servico deve ser oferecido dentro e uma estratégia, ou vice-versa. Apds esta etapa,
onde o mercado foco esta definido, entra a segunda etapa, Desenvolver as Ofertas,
onde os servi¢cos serdo definidos com base em que estes podem agregar de valor
aos ativos e aos clientes, nesta fase deve-se desenvolver o Portifolio de Servicos e o
Catdlogo de Servicos. Depois de feito isso, passa-se para a terceira fase,
Desenvolver os Ativos Estratégicos, que dentro de uma légica muito simples ressalta
a importancia de tratar o gerenciamento de servicos como um ativo estratégico,
segundo esta quando um provedor de servicos aumenta o potencial do mesmo, o
potencial dos ativos do cliente também aumenta, fato esse ocasionara o aumento da
demanda por este servi¢o, diminuindo a capacidade ociosa do provedor. ApoOs esta
fase, entra-se na Ultima etapa do desenvolvimento da estratégia, Preparar para a

Execucédo, em que se deve:

Avaliar estrategicamente as ofertas, estabelecer objetivos,
alinhar os ativos do servico com os resultados esperados e com



as necessidades dos clientes, definir os fatores criticos de
sucesso, priorizar os investimentos e procurar formas de apoiar 0
crescimento e a expansdo do negdcio, explorando o potencial
dos espacos de mercado atendidos. (FERNANDES; ABREU,
2008, p. 248)

Atendidos esses quatro passos, encerra-se a fase de desenvolvimento da

estratégia de servicos, ressaltando que esta é uma parte muito importante, pois o

desenvolvimento de uma boa estratégia podera trazer muitos ganhos ao negocio.

3.2.2.1 Processos

Gerenciamento Financeiro: Abrange as funcfes e processos responsaveis
pela gestdo do orcamento, contabilidade e requerimentos de tarifacdo do
fornecedor de servigos de Tl (CARTLIDGE et al., 2007). Este processo prové
ao negécio e a Tl a quantificacdo do valor de seus servigos, dos ativos
desses, e da previsdo operacional. Alguns métodos como a valorizacdo dos
servicos, modelagem de demanda, e otimizacdo do portifolio e do
fornecimento dos servicos sdo essenciais para que possa ser realizada a
quantificacdo do valor dos servigos de Tl e dos ativos envolvidos, além disso,
devem ser realizadas atividades relacionadas a contabilizacdo dos custos dos
mesmos, assegurando que estejam de acordo com alguns aspectos da

organizacao.

Gerenciamento do Portfélio de Servigos: Segundo Igbal e Nieves (2007, p.
186, traducdo nossa), portfélio pode ser entendido como “um grupo de
investimentos que possuem caracteristicas semelhantes”. O portfélio de
servigos ira prover uma descricdo de todos os servi¢os, e pode conter ainda
informac¢des como: seu valor para 0 negdcio, riscos, prioridades, custos e
precos. Este deve ser desenvolvido com base nas metas da organizagéo. De

acordo com Fernandes e Abreu (2008), este processo possui quatro etapas:

A primeira é a Definicdo, onde sera feito o levantamento dos servigos, criagao
dos casos de negocio, que sdo modelos do que se pode esperar do servigo, e

validagdo dos dados do portifélio. A segunda € a Analise, em que se deve



realizar a maximizagao do valor do mesmo, alinhar, priorizar e balancear
suprimentos e demanda. Apos a Analise vem a Aprovagao, ou seja, finalizar a
proposta deste, autorizando recursos e servigos. E por ultimo a Oficializacéo,
em que deve ser feita a comunicagao das decisdes, alocagado de recursos e

oficializacao dos servigos.

* Gerenciamento de Demanda: Segundo Fernandes e Abreu (2008), este
processo “visa gerenciar de forma sincrona os ciclos de producdo dos
servicos (que consomem demanda) e os ciclos de consumo dos servicos (que
geram mais demanda)”, ou seja, deve ser feita uma analise entre o consumo
da demanda e a geracdo de demanda, verificando padrdes de consumo para

uma melhor atender a essa demanda.

3.2.3 Desenho de Servico

O livro prové um “guia para o desenho e desenvolvimento de servi¢os e para
0 processo de gestdo de servicos” (RUDD; LLOYD, 2007, traducdo nossa). O
propésito principal do estagio de Desenho de Servi¢os no ciclo de vida é o de obter
Novos servicos ou mudancas nos servicos para sua introducdo na organizacao. Ele
possui atividades como: ajuntar os requerimentos de negdécio para garantir que
estdo documentados corretamente; revisar todos os documentos envolvidos no
Desenho de Servico, incluindo planos e politicas; produzir e manter as politicas de TI
e documentos do desenho; e assegurar o alinhamento com as estratégias e politicas

corporativas e de TI.

3.2.3.1 Processos



Gerenciamento do Catalogo de Servigcos: O Catdlogo de Servicos é a
principal fonte de informag&o na entrega de servigos de Tl pelo fornecedor de
servicos. O Gerenciamento de Catalogo de Servicos prové uma fonte
consistente de informacdo para todos 0s servicos que estdo operacionais e
que estdo sendo preparados para entrar em operacao. A principal entrada
para o Catdlogo de Servicos vem do Portfélio de Servigos. (CARTLIDGE et
al., 2007)

Gerenciamento de Nivel de Servigcos: O Gerenciamento de Nivel de
Servigos negocia acordos e documentos de metas de servigos de Tl com o
negécio, e depois acompanha e produz relatorios sobre a entrega segundo o
gue estava no acordo. Sendo este um processo importante para qualquer
fornecedor de servicos de TI. (CARTLIDGE et al., 2007)

Gerenciamento de Capacidade: O gerenciamento de Capacidade é um
processo que se estende por todo o ciclo de vida do servigo. Sua principal
meta é “assegurar que a justificativa de custos de capacidade de Tl em todas
as areas da Tl sempre existira e esta de acordo com necessidades atuais e
futuras do neg6cio” (RUDD; LLOYD, 2007, traducdo nossa). Segundo
Fernandes e Abreu (2008), este processo deve garantir que a capacidade da
infra-estrutura de Tl atenda as demandas do negdcio sempre da maneira
mais eficaz e dentro dos custos previstos, buscando melhorar essa

infraestrutura.

Gerenciamento de Disponibilidade: Segundo Rudd e Lloyd (2007), a
principal meta deste processo € assegurar que a disponibilidade do nivel de
servico entregue em todos 0s servicos seja compativel ou exceda as atuais e
futuras necessidades do negécio. Seu escopo abrange o desenho,
implementagcdo, medicdo, gerenciamento e melhoramento da disponibilidade

do servico de Tl e seus componentes. Neste processo deve-se: monitorar

todos os aspectos de disponibilidade, confiabilidade e manutengao dos
servigos de Tl e seus componentes; coletar medigdes, analises para produzir

relatorios regulares de disponibilidade de servigos e componentes; analisar as
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demandas atuais e futuras do negodcio para servicos de Tl e sua

disponibilidade; e produzir um plano de disponibilidade.

» Gerenciamento da Continuidade de Servigos de Tl: A meta do processo é
o de dar suporte a todo o processo de Gerenciamento de Continuidade do
Negdcio assegurando de que todos 0s requerimentos técnicos e de servicos
(incluindo computadores, rede, aplicativos, repositorio de dados e a Central
de Servicos) podem ser reiniciados com seus requerimentos dentro de um
tempo preestabelecido. (RUDD; LLOYD, 2007, p. 125)

+ Gerenciamento de Seguranca da Informacao: Sua principal meta é alinhar
a seguranca de Tl com a seguranca do negdcio e garantir que toda a
seguranca de informacdo é gerenciada em todos 0s servicos e em suas
atividades. (RUDD; LLOYD, 2007)

» Gerenciamento de Fornecedor: O Gerenciamento de Fornecedor “garante
gue os fornecedores e 0s servicos que eles provéem sao gerenciados para
apoiar as metas dos servicos de Tl e as expectativas do negocio” (RUDD;
LLOYD, 2007, traducdo nossa).

3.2.4 Transicéo de Servigo

Este livro prové um guia para o desenvolvimento e melhorias para realizar a
transicdo de servigcos novos ou modificados para operagdes. O livro Transicdo de
Servico oferece uma maneira de como 0s requerimentos da Estratégia de Servicos
que sdo codificados no Design de Servicos séo realizados nas Operacdes de

Servigos enquanto efetua um controle de riscos de falhas. (TAYLOR, 2007)

Seu principal objetivo é iniciar no ambiente de producdo, um servico que
saiu do estagio de Desenho de Servico, garantindo que todos o0s requisitos

preestabelecidos sejam cumpridos.
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3.2.4.1 Processos

 Planejamento e Suporte a Transicdo: De acordo com Macfarlane e Lacy
(2007), o escopo desse processo possui algumas atividades, das quais se
destacam: incorporar os requerimentos de desenho e operacdo nos planos de
transicao; gerenciar o progresso, mudancas e riscos da Transi¢ao de Servico;
revisar a qualidade das Transicdes de Servi¢os; gerenciar 0s processos de

transicdo; e monitorar o desempenho da Transi¢cao de Servico.

e Gerenciamento de Mudancas: Para Macfarlane e Lacy (2007), seu propésito
€ 0 de garantir que os métodos e procedimentos sdo padronizados e usados
com eficiéncia em todas as mudancas, e que todas as mudancas nos itens de
configuracdo e bens de servicos sdo registradas no Sistema de

Gerenciamento de Configuracéao.

» Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servico: Esse processo
prové ‘“informagbBes precisas e controle através de todos os ativos e
relacionamentos que fazem parte da infra-estrutura da organizacdo”
(CARTLIDGE et al., 2007, traducdo nossa). Segundo Macfarlane e Lacy
(2007), ele é responsavel por identificar, registrar e controlar ativos de

servigos e itens de configuracao, incluindo suas versoes e atributos.

 Gerenciamento de Implantacdo e Liberacdo: Para Fernandes e Abreu
(2008), este processo busca gerenciar e tratar um conjunto de mudancas em
servigcos de TI, criando assim um conjunto de componentes finais que devem

ser instalados em blocos (pacotes) no ambiente de producéo.

» Validagcdo e Teste de Servigos: A principal meta deste processo é “garantir
que um servico irAd prover valor para consumidores e seus negocios.”
(MACFARLANE; LACY, 2007, traducéo nossa)

* Avaliacdo: O processo de Avaliacado segundo Fernandes e Abreu (2008),

Visa criar meios padronizados e consistentes
para avaliar o desempenho de uma mudanca
no contexto de uma infraestrutura de Tl e
servigos ja existentes, confrontando-o com as
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metas previstas, registrando e gerenciando 0s
desvios encontrados. (FERNANDES; ABREU,
2008, p. 288)

Segundo Macfarlane e Lacy (2007, p.139) este prové informacdes para o
processo de Gerenciamento de Mudancgas, assegurando que as capacidades
dos servicos e 0s riscos ndo passaram pela transicdo sem que fossem
checados. Seus objetivos sdo: avaliar os efeitos de uma mudancga no servico
e prover uma saida de boa qualidade para o Gerenciamento de Mudancas

com uma decisao se uma mudanca no servigo € aprovada ou nao.

 Gerenciamento do Conhecimento: O processo de Gerenciamento do
Conhecimento segundo Macfarlane e Lacy (2007) assegura que a informacéo
correta é entregue para o local correto ou para a pessoa responsavel no
tempo certo para tomar uma decisdo. Para isso se realizar, o processo é
responsavel pelo Sistema de Gerenciamento do Conhecimento sobre
Servicos, que € segundo Fernandes e Abreu (2008), uma base de
conhecimento, com informacdes sobre experiéncia da equipe, requisitos,
habilidades, expectativas de fornecedores, nivel de habilidade do usuario,
histérico de configuracdes e etc.

3.2.4 Operacao de Servigco

Este estagio do ciclo de vida de servicos possui praticas para gerenciar as
operacdes de servicos diarias. Segundo Taylor (2007), este livro prové um guia para

entrega e suporte de servicos mais eficientes garantindo valor para o cliente e para o

fornecedor de servigcos. Este guia fornece informagées de como manter a
estabilidade nas operagdes de servigos, permitindo mudangas no desenho, escala,

escopo e nivel de servigos.



3.2.4.1 Processos
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» Gerenciamento de Eventos: Segundo Cartlidge et al. (2007), um evento &

uma mudanca de estado que possui significancia para o gerenciamento de

um item de configuragdo ou um servico de TI. Podem ser considerados

eventos os incidentes, problemas, mudancas,

adverténcias, entre outros,

sendo que cada um desses pode ter um tratamento diferente. Para Cannon e

Wheeldon (2007), o Gerenciamento de Eventos monitora todos os eventos

ocorridos na infra-estrutura de Tl para permitir operagcdes normais e detectar

excecoes.
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Figura 2: Gerenciamento de Eventos

Fonte: Fernandes e Abreu (2008)

Como pode ser observado na figura acima, existem trés tipos de eventos:

excecao, adverténcia e informacdo. As excecdes podem ser requisicdes de

servicgo, incidentes, problemas e mudancas, que devem ser tratadas cada

um em seu proprio gerenciamento. Adverténcias sdo eventos que podem se
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tornar excecdes se nao tratados a tempo, como por exemplo, a identificacao
que a utilizacdo de memoadria estd muito acima do normal, e que se néo
tratado pode gerar um incidente. E o ultimo tipo de evento que s&do as
informacdes, que nao requerem qualquer tipo de acdo, como por exemplo,

um usuario que realiza o login em um computador.

» Gerenciamento de Incidentes: De acordo com Cartlidge et al. (2007),

Um incidente € wuma interrupcdo nao
planejada de um servico de TI, ou uma
reducdo na qualidade de um servico de TI.
Falha de um item de configuragdo que néo
teve nenhum impacto ainda em um servigo
também é um incidente. (CARTLIDGE et al.,
2007, traducao nossa).

Segundo Cannon e Wheeldon (2007), a principal meta do Gerenciamento de
Incidente é restaurar a normalidade das operac¢des de servicos o mais rapido

possivel e procurando minimizar o impacto nas operac¢des do negocio.

e Gerenciamento de Problemas: Segundo Cartlidge et al. (2007), problema é
definido como a causa de um ou mais incidentes. De acordo com Cannon e
Wheeldon (2007), o Gerenciamento de Problemas visa evitar que problemas
e incidentes ocorram, eliminando incidentes recorrentes e minimizando o

impacto dos que nao puderam ser evitados. Este processo inclui atividades

para identificar a causa dos incidentes e determinar a solugdo para 0s
problemas. Este processo deve manter informac¢des sobre os problemas e
solugdes apropriadas. Este pode ser reativo, ou seja, a resolugdo dos
problemas ocorre em decorréncia de um ou mais incidentes, ou proativo,

onde as falhas e problemas s&o identificados e resolvidos antes da ocorréncia

de incidentes.

« Cumprimento de Requisi¢cdo: Segundo Cannon e Wheeldon (2007), este &

0 processo que lida com Requisicbes de Servicos. Ele tem como objetivo
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prover um canal para que os usuarios possam efetuar suas requisi¢cdes e
receber servicos padrdo, além de prover informacdes para 0s usudrios e

clientes sobre a disponibilidade dos servicgos.

e Gerenciamento de Acessos: De acordo com Cannon e Wheeldon (2007), o
Gerenciamento de Acessos garante para os usuarios autorizados o direito de
utilizar o servigo, além disso, este processo deve garantir que usuérios nao-

autorizados nao utilizem o servico.

3.2.4.2 Funcdes

» Central de Servigco: De acordo com Cartlidge et al. (2007), a Central de
Servico prové aos usuarios de Tl um ponto central de contato. Ela gerencia
todos os incidentes, requisi¢cdes de servicos e requisicdes de acessos e prové

uma interface para todos 0s outros processos e atividades da Operacdo de

Servico. A Central de Servico deve registrar todos os incidentes e
solicitagdes, criando categorias e prioridades, realizar uma primeira
investigacao e prover o diagnostico, gerenciar o ciclo de vida dos incidentes e
requisicées, manter os usuarios informados sobre o progresso do servi¢go ou
requisicao, e fechar todas as requisi¢cdes e incidentes resolvidos. Atualmente
uma boa Central de Servico pode até compensar algumas falhas na
organizacado de TI, mas uma Central de Servico ruim causa uma ma

impressao, mesmo que a organizagao de Tl seja muito eficiente.

 Gerenciamento Técnico: Segundo Cannon e Wheeldon (2007), o
Gerenciamento Técnico ajuda a planejar, implementar e manter uma infra-

estrutura técnica estavel para apoiar 0s processos dos negocios da

organizacdo. O Gerenciamento Técnico envolve diversas documentagoes
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para outros processos, como Planejamento de Capacidade, Gerenciamento

de Mudancgas, Gerenciamentos de Problemas, entre outros.

Gerenciamento de Operacdes de Tl: De acordo com Cannon e Wheeldon
(2007), o Gerenciamento de Operacdes de Tl pode ser definido como a
funcdo responsavel pelo gerenciamento e manutencao da infra-estrutura de
Tl da organizacao, garantindo que aquilo que foi combinado relativo ao nivel

de servico de Tl seja entregue para 0 negocio.

Gerenciamento de Aplicativo: Segundo Taylor (2007), o Gerenciamento de
Aplicativo é o responsavel por gerenciar todas as aplicacdes em todo o ciclo
de vida. Ele pode ser realizado por qualquer departamento ou grupo
envolvido no gerenciamento e suporte de aplicativos operacionais. Esta
funcdo possui 0 mesmo papel para as aplicagbes que o Gerenciamento
Técnico exerce para a infraestrutura de TI.

3.2.5 Melhoria de Servi¢co Continuada

Este livro segundo Taylor (2007), prové um guia pratico para a melhoria da

qualidade do servico, seja melhorando o desenho, a transicdo ou a operacao do

servico de TI.

A Melhoria de Servigo Continuada busca revisar e analisar cada fase do

Ciclo de Vida de Servigos, revisar e analisar os resultados do Nivel de Servigo,

identificar e melhorar as atividades do gerenciamento de servicos Tl, e melhorar a

entrega desses servicos.

3.2.5.1 Processos

Processo de Melhoria em 7 Passos: Segundo Cartlidge et al. (2007),
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Esse processo abrange os passos requeridos
para coletar dados significativos, analisar
esses dados para identificar tendéncias e
questdes, apresentar as informagbes para
gerenciamento de suas priorizacbes e
acordos, e implementar melhorias.
(CARTLIDGE et al., 2007, tradugcéo nossa).

Cada um dos sete passos é dirigido pelas metas estabelecidas durante a
Estratégia de Servico e o Desenho de Servico, sendo continuo, ou seja,

chegando ao ultimo passo volta-se ao inicio do processo.
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Relatorio de Servico: Normalmente muitos dados sdo coletados e
monitorados diariamente pela TI, mas de acordo com Taylor (2007) apenas
uma pequena parte possui importancia para o negoécio, que prefere ver
representacdes do historico de desempenho. Segundo Case e Spalding
(2007), um relatério deve ter tanto seu foco no futuro quanto no passado,

provendo tanto experiéncias positivas quanto negativas do negécio.

Medicdo de Servico: Em qualquer tipo de organizacdo, e de qualquer
tamanho, servicos de Tecnologia da Informagdo tem se tornado
indispensaveis, e sua integragcdo com 0s negocios é muito importante. Por
isso segundo Case e Spalding (2007), medir componentes individualmente

ndo € mais suficiente, deve-se fazé-lo em todo o servigo.

4 ANALISE DO AMBIENTE E MELHORIAS PROPOSTAS

Foi realizada uma andlise do ambiente na Diretoria de Tecnologia da

Informacdo de um determinada instituicdo de ensino, para que baseado nas

necessidades do setor fosse iniciado o processo de implantacdo de algumas

praticas descritas na biblioteca ITIL V3. Os processos e func¢des analisados sao

agueles com foco maior na melhoria da Central de Servicos. Em cada um desses

processos e func¢des, foram analisados apenas aspectos Uteis para a organizacao

no momento. A implantacdo se dara com base nesses aspectos analisados tendo

em vista que este é apenas o inicio da melhoria do gerenciamento dos servigos de

Tl da instituicdo, e a Central de Servigcos € o principal meio de ligacdo entre os

usuarios e a Tl.

4.1 Analise do Ambiente

Gerenciamento de Eventos: Foram encontrados alguns Registros de

Eventos no Sistema de Solicitagdo de Servigos, no entanto, ndo seguem
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nenhum tipo de classificacdo. Além disso, os registros ndo tém ordem de

prioridade nem acompanhamento do setor responsavel.

Gerenciamento de Incidentes: Os incidentes séo registrados no mesmo
local dos Registros de Eventos e estdo tendo tratamento igual aos outros

Registros.

Gerenciamento de Problemas: Os problemas sao tratados da mesma
maneira que os incidentes, sendo registrados na mesma base utilizada pelos

outros eventos e da mesma maneira.

Central de Servico: A Central de Servico do setor opera via telefone, e-mail e
na intranet da instituicdo através do Sistema de Solicitacdo de Servicos. No
entanto, usuarios ainda procuram diretamente as divisdes de infraestrutura e

desenvolvimento.

4.2 Melhorias propostas com base no ITIL

Central de Servico: Deve ser criada uma cultura para maior utilizacdo dos
principais meios de comunicacdo com a Tl por parte do usuario, sendo eles:
Sistema de Solicitagcdo de Servigcos, e-mail e telefone (usado apenas na falta
de internet). Além disso, a Central de Servico deve ter a responsabilidade de
cadastrar todos os eventos ocorridos e prover um acompanhamento dos

chamados aos usuarios.

Gerenciamento de Eventos: Para uma melhoria no gerenciamento de
Eventos € importante que o registro de chamados via o Sistema de
Solicitacdo de Servicos seja utilizado com mais frequéncia. Deve ser feita
ainda uma melhoria nesse sistema, de forma que possa ser reconhecido o

tipo de evento ocorrido (excecdes, adverténcias ou informacdes).

Gerenciamento de Incidentes: O formulario para o registro de incidentes

deve ser modificado com tratamento de prioridade, deve ser criado ainda um
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moédulo para que o solicitante possa acompanhar o andamento do seu
registro. Uma outra op¢ao é a utilizacdo de um outro sistema, como o OTRS
ITSM, um sistema open source que sera detalhado mais adiante. Esta Ultima

opcao ja esta sendo estudada para adocao.

- Gerenciamento de Problemas: E necessario que a base do sistema atual
seja modificada para que possam ser cadastrados problemas, a causa desse
problema e solugdes, evitando assim que problemas recorrentes afetem o

andamento do negdcio.

4.3 Cronograma de Atividades

Considerando a modificacdo do sistema existente, juntamente com a equipe

de desenvolvimento e da Central de Servicos, foi definido o seguinte cronograma:

Tabela 1: Cronograma de Atividades 01

Jan/2014 Fev/2014 Mar/2014 Abr/2014 Maio/2014

Primeiro
pacote

Segundo
pacote

Treinamento
da equipe
técnica

Treinamento
do usuario
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O primeiro pacote inclui alteragcbes para categorizacdo de chamados e
prioridade, no segundo pacote, 0 acompanhamento para o usuario e o cadastro de
problemas. Apds o primeiro pacote, a equipe da Central de Servicos recebera
treinamento necessario e depois a propria Central provera o treinamento para o0s

usuarios. O mesmo processo ocorrera com o segundo pacote.
Considerando a implantacdo de um novo sistema:

Tabela 2: Cronograma de Atividades 02

Jan/2014  Fev/2014 Mar/2014 Abr/2014 Maio/2014

Configuragao
de Ambiente

Treinamento
da equipe

técnica

Treinamento
do usuario

A equipe de infraestrutura ird preparar e implantar o sistema no ambiente
escolhido, a equipe de desenvolvimento fard os ajustes necessarios no sistema
nessa fase, ap0s isso, a equipe da Central recebera o treinamento e depois 0s
usuarios. Vale ressaltar que neste caso o treinamento do usuério sera de extrema

importancia e serd mais prolongado por se tratar de algo novo.

4.4 OTRS ITSM

O OTRS ITSM é um sistema open source desenvolvido pela OTRS Inc. e

possui conformidade com o ITIL V3. Seus médulos incluem Gerenciamento de
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Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Cumprimento de Requisi¢cao,
Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de Configuracéo e Ativo de Servigo, e
Gerenciamento de Conhecimento. (OTRS INC., 2012)

O sistema encontra-se atualmente na verséo 3.2, foi desenvolvido usando a
linguagem de programacéo Perl, pode ser instalado em servidores Linux e derivados
do UNIX ou Microsoft Windows, e pode ser acessado via browser.

Dentre as organizagbes que utilizam o OTRS, destacam-se, segundo a
OTRS Inc. (2012), a Philips, NASA, Porsche, Nokia e Boeing.

Beneficios da Ferramenta para a Instituicéo

Considerando a atual situacdo da instituicdo, que possui um sistema
precério de Solicitacdo de Servicos, sem qualquer classificacdo de eventos, historico
do chamado ou qualquer tipo de estatistica para os gestores, o OTRS vai

proporcionar uma melhoria consideravel.

O OTRS destaca-se de outras ferramentas por ser totalmente compativel
com ITIL V3, além disso, por ser open source, podera ser customizado pela equipe
de desenvolvimento. Pode ser configurado em ambientes Linux e Windows e possui

suporte aos principais SGBDs do mercado.

Diferente do sistema atual onde a pessoa apenas abre o chamado e nédo
acompanha seu andamento, com o OTRS o usuario pode abrir o chamado,
acompanhar seu andamento até seu fechamento. Apés essa fase, um formulario de
avaliacdo € enviado para que o usuario avalie o atendimento, algo que esta sendo

solicitado pela administracao da instituicao.
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A equipe da Central de Servigos pode visualizar todos os chamados, definir
prioridades, monitorar, dar acompanhamento, notificar o usuéario, ou até abrir

chamados que chegam através de outros meios.
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Figura 6: Tela de Chamados na Central de Servicos

Para o gestor de TI, o sistema proporciona diversas estatisticas que podem

ser configuradas pelo proprio gestor, além de monitorar os SLAs.
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Com o sistema, espera-se melhorar o atendimento ao usuario, tempo de
resposta, e satisfacdo do mesmo, provendo de maneira clara e transparente

informacdes para que o gestor possa tomar decisées adequadas para a area.

Além disso, como o0 sistema ja possui moédulos de Gerenciamento de
Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Cumprimento de Requisi¢cao,

Gerenciamento de Mudancas, Gerenciamento de Configuracéo e Ativo de Servigo, e
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Gerenciamento de Conhecimento, sera mais facil implantar outros processos do ITIL

na organizagao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A Governanca de Tl vem se tornando indispensavel para as organizacoes,
gque buscam cada vez mais integrar a Tl com seus objetivos e estratégias. O
framework que esta sendo mais procurado pelas organizacfes segundo pesquisas
realizadas € o ITIL, que se encontra atualmente em sua terceira versao, apds obter

grande sucesso com sua versao 2.

Esta terceira verséo do ITIL trouxe uma nova forma de organizacao através
do Ciclo de Vida de Servigcos, que deve ser adotado pelas empresas com grande
sucesso, pois acompanha desde a definicdo da estratégia do servico até sua

implantacéo e a busca por sua melhoria continua.

Pelo fato do ITIL ser atualmente o principal modelo de Governanca de TI
para a gestdo de servigos, e por tudo que foi citado acima, houve um grande
interesse da Diretoria de Tecnologia da Informacé&o de uma determinada instituicao

de ensino, que buscava melhorar o gerenciamento dos seus servicos.

Espera-se que com esta implantagcdo, o setor possa ganhar em termos de
organizacao, além disso, espera-se também uma melhoria da satisfacdo do cliente e

uma reducédo de custos e tempo na resolucado de incidentes e problemas.

No entanto, para conseguir tudo isso, resta ao setor dar continuidade neste
processo de melhoria dos servicos. Primeiramente, implantando as melhorias
propostas neste trabalho e depois procurando melhorias continuas para os servigos
do setor, sendo que isso pode ser feito através da andlise de outros processos ou
até mesmo com um aprofundando em outros aspectos e atividades dos processos ja

analisados, mas sempre considerando as necessidades da diretoria e da instituig&o.
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ABSTRACT

The Information Technology (IT) has become essential for organizations in a
competitive market. But for that you have a really gain with the use of IT, it must be
very well managed, in addition to being integrated to the business of the company.
The IT Governance defines a set of processes and structures in order to ensure that
the IT assists in the organization's goals and strategies. Today several companies
seeking some form of management to assist in business. One of the most sought
currently is the ITIL, especially for organizations seeking an improvement to its
services in Information Technology. This study will examine this model of IT
Governance in its third version, called ITIL V3. For both, will be addressed first some
basic aspects about the IT Governance, then analyze the ITIL V3 and all its
processes. After this is done the deployment of some practices described in this
version of ITIL in a organization, seeking to improve the management of the services
sector. For both, was made an analysis of the environment, to be made after this

deployment, with the proposed improvements for the industry.
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