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RESUMO

Este trabalho trata de um tema de extrema impoagera as organizacdes atualmente. A
Gestéo de Tecnologia da Informacao € essencialopaoan andamento do negdcio, pois com
a adocao da Tecnologia nos processos e operacdamgamnizacdes, muitos beneficios séo
agregados, mas em contrapartida um ambiente maldougerenciado pode se tornar um
grande problema. A justificativa para realizacadrdbalho é que o setor de Tl precisa focar
suas acdes em gestdo, fazendo com que desde oreettdao usuario seja realizado com
qualidade, simplificando os processos, tendo o e@ontento e tomando acdes para
melhorias. O objetivo geral deste é elaborar um@lpara gestdo da Tecnologia da
Informacao alinhado ao negocio da empresa em est@hmlo como objetivos especificos o
detalhamento de como os procedimentos e atividsitesealizadas atualmente, analisando e
identificando pontos criticos, onde precisa melhorprocesso, e sugerir melhores praticas,
trazendo resultados para a organizacdo. O refataedirico é utilizado para que os assuntos
aqui tratados sejam completamente entendidos pgkni@aacdo e qual a importancia. O
método utilizado para a realizacdo deste foi estelocaso, mediante entrevista com o
Gerente de Negocios da empresa, e a observacée diraluno, que trabalha na empresa em
estudo. A conclusdo encerra a pesquisa com odaesslesperados através da adocdo das
melhorias sugeridas neste.
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1 INTRODUCAO

O trabalho ira tratar um tema de extrema importpara as organizacdes atualmente,
a gestao da tecnologia das informacfes, que éamispara 0 bom andamento do negadcio,
pois com a adocdo de um sistema de gestdo de TIY&witos beneficios serdo agregados,
assim como a possibilidade de ter um controle déamgas, e poder medir o desempenho do

setor como um todo.

Este trabalho tera como objetivo elaborar um sigtel® gestdo da tecnologia da
informacéo, simplificando a area de TI atravésat®mendacdes de melhores préaticas. Com
iIsso as tarefas serdo executadas com mais qualiéadendo chamados recorrentes e
possibilitando direcionar a equipe para que possantribuir com o negdcio, participando

diretamente na melhoria de processos.

No capitulo 2 sera abordada a definicdo dos assupte serdo abordados, mediante

apresentacdo da fundamentacgéo tedrica para réaidaste trabalho.

No capitulo 3 sera descrita a metodologia, comdanl®s necessarios serdo coletados
para que a pesquisa atinja seus objetivos, payasdeh utilizado o método qualitativo,
desenvolvido a partir de pesquisa realizada na esapma qual vai contemplar entrevistas e
observactes para desenhar a situacdo atual, geegémmtemente sera analisada e sugerida
acdes que devem ser tomadas para que o traballrwalseus objetivos. Também neste sera

apresentado a caracterizagcdo da empresa.

Continuando, o capitulo 4 trata a andlise de dadpsgsentando resultados das
entrevistas, documentos utilizados pela empreseremes a gestdo de tecnologia da
informacéo, observagdes sobre as entrevistasadaBz recomendagfes de melhores praticas
a serem adotadas pela empresa, para que o objitiabingir gestdo seja possivel em um
curto periodo de tempo.

Finalmente o capitulo 5 apresenta as conclusdesamdo resultados, plano de acoes,
e algumas questdes relativas ao tema para que i@sanpossa alcancar os objetivos com
auxilio de ferramentas que vao proporcionar awvefejestdo da tecnologia da informacéo.



1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA

Atualmente o setor de Tecnologia da Informacdordpresa em estudo trabalha de
forma reativa, com pessoas preocupadas apenas enernsa continuidade do negdcio,
evitando interrup¢des tanto de infraestrutura qudos funcionarios que utilizam ferramentas
de tecnologia para operacionalizar seus proceBswsebe-se que, com a empresa cada vez
mais demandando recursos de Tl, € necessario sgierose reorganize.

A organizacgao precisa entender que o setor devd dstar alinhado ao negdcio para
que ndo apenas forneca servico no sentido de tanseu apenas manter a estrutura em
funcionamento, mas também possibilitar melhoriagtosessos, fazendo com que a empresa

possa obter melhores resultados.

A busca pelo alinhamento com o0 negdcio deve seiaita por uma reorganizacao do
proprio setor, o qual atualmente utiliza ferramentedequadas para abertura e controle de
chamados, sendo essencial a busca e implantagém deftwareque facilite este controle,
traga métricas que possam ser analisadas com tivolje manter a operacao principal do

negocio sempre na plenitude do seu potencial.

A utilizacdo de ferramentas inadequadas faz com @uatendimento possa ser
demorado e o cliente que solicita servigco ao s##0fl ndo saiba quando vai ser atendido, ou
até mesmo quando sua solicitagdo ja foi resohatian disso, ficando desta forma o setor

impossibilitado de medir resultados.

Tendo em vista que o0 crescimento da empresa é nigiree com a quantidade de
funcionarios também crescendo rapidamente, fazsessario que seja realizada de forma
prioritaria a reorganizacdo do setor de TI. Comcerapresa em estudo ndo possui
metodologias aplicadas aos processos e ferrameatastor de Tl, este trabalho tem como
oportunidade desenvolver o setor referente a caddicdda prestacdo e entrega do servico

realizado e agregar com a utilizacdo dos mesmbssisnando desta forma esse fator critico.

Com base na situagdo problemética apresentadatralséého pretende responder a
seguinte questdo de pesquisa: como devera ser amo pjue possibilite que o setor de

Tecnologia da Informacao adote um sistema de gestéao ao negdcio da empresa?



1.20BJETIVOS

1.2.10Dbjetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é elaborar um plpax@ gestdo da Tecnologia da

Informacéao alinhado ao negécio de uma empresando d& construcao civil.

1.2.20bjetivos Especificos

Os objetivos especificos deste trabalho séo:

a. Mapear como o setor de Tl realiza os procedimeatavidades atualmente,
mediante levantamento da situacao atual;

b. Analisar e identificar pontos criticos, gargalaigdas;

c. Sugerir melhores praticas para que o setor possiaaieo trabalho da melhor

maneira possivel, trazendo resultados para a aagio.

1.3JUSTIFICATIVA

Com o crescimento acelerado das empresas, entres aubtivos, pela adocédo de
tecnologias com objetivo de automatizar e acelegers processos, as mesmas tem se
beneficiado com o6timos resultados. As mudancasogamas por esta crescente adocao
tecnoldgica faz com que as empresas que pretengiegarcou permanecer no topo precisem
ter sua area de Tecnologia da Informac¢do muito drgiemnizada, gerenciada e principalmente

alinhada com o negdcio.

Buscando o alinhamento, os setores de tecnologieedgresas passaram a adotar
melhores praticas com base &ameworkse metodologias, fazendo com que seus processos
internos fossem aprimorados, automatizados e boimtdo para que as organizacoes
pudessem aproveitar da melhor forma possivel aolegia para que o negocio seja

beneficiado e consequentemente aumentando os @sarnesmas.



A utilizacdo dodrameworkse metodologias contribui para que o setor de tegr®
tenha muito bem mapeados e documentados seusgoeaeternos, tendo controle efetivo do
que esta sendo realizado e como deve ser medidangio de métricas para avaliacdo dos
resultados e consequentes mudancas com objetiveeli®rar cada vez mais o desempenho
do setor. Além disso, com fmmeworkse possivel também aperfeicoar os investimentos em

TI, melhorando o retorno sobre o0 mesmo.

O desempenho do setor precisa ser medido, poisess@io identificar e gerenciar
todas as atividades. Para que a entrega de serjggoealizada com eficiéncia, um sistema de
gestdo da Tl se torna necessario para que 0 messsa per o conhecimento completo de
tudo que estd acontecendo e com os resultados topfias com o objetivo de aprimorar a

qualidade dos servicos realizados.

E importante salientar que os investimentos em Titas vezes s6 sdo vistos nas
empresas como um verdadeiro investimento quando reaultado imediato, ou entdo
minimiza riscos, por este motivo o setor de Tl m&@star alinhado ao negdcio. Nao basta
trazer os melhores equipamentos, os melhores sistema empresa ndo obter vantagem

competitivas em relacédo ao negocio ou reducéo stexe melhoria de processos.

Como as metodologias independem do tipo de neg@cidem ser aplicadas em
gualguer empresa interessada em mapear seu depaivate Tl, para conhecer, controlar e
alinhar o mesmo com a organizacgéo é recomendatilizagéio das mesmas no setor de Tl da

empresa em estudo para que atinja esses objetivos.

A empresa tem interesse sobre o trabalho desedwegbor justamente tratar de uma
area de atuacdo que nado € o negdcio fim da mesasatemn uma importancia significativa
para o andamento e crescimento do negdcio, fazeoadpque o setor de Tecnologia da
Informacao precise estar organizado e muito beengedo, para aproveitar 0 maximo que a

tecnologia pode trazer de beneficios para a empresa

O interesse do académico na realizagéo destehlmabal possibilidade de tratar de um
assunto relativamente atual, fazendo com que ooalwssa ter uma aprendizagem
significativa sobre a pesquisa e também consol@arconteados abordados no curso,
aplicando o conhecimento de forma que a emprese tegsultados significativos com a

realizacdo e aplicagcéo deste projeto.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo apresenta um breve retrospecto da®itos mais relevantes sobre ITIL,
CobiT e ISSO/IEC 20000, para posterior analise elacéo teoria versus pratica, no que
envolve o estudo da empresa. Esse referenciatte@presenta a fundamentacéo da teoria,
gue servira como ponto de partida para visualigpeetos importantes na empresa no que diz
respeito a gestdo de tecnologia da informacdo,septacdo de metodologias, normas e

melhores praticas de gestéao.

2.11TIL

O ITIL (Information Technology Information Librarye um conjunto de melhores
praticas para o gerenciamento de um ambiente deld kerve como modelo para o desenho
dos processos e servicos que compdem a governasgaehs pertencentes a tecnologia da
informacéo (itSMF, 2007).

As préticas do ITIL, quando implementadas corretamepermitem uma mensuracao
e crescimento continuo da qualidade entregue plr sle Tl, tanto pela perspectiva do

cliente quanto do negadcio.

No ITIL ndo ha dependéncia de determinada tecralpgira sua implementacao.
Tampouco h& dependéncias de questdes burocraticasia utilizacdo, por isso 0 mesmo €
largamente utilizado como a base onde as emprédasam suas certificagbes corporativas
em areas como gerenciamento de TI (ISO/IEC 20000).

De acordo com a itSMFThe IT Service Management Foryno maior fator do
sucesso mundial do ITIL é o foco e os beneficiaglob através da implementacdo de suas

técnicas e processos nas empresas. Alguns dessdiios sdo (itSMF, 2007):
* O aumento da satisfacao dos clientes com os serde&dl;

* O aumento da disponibilidade dos servicos, que ipemnaumento direto dos

negocios e lucros;
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» Economia com a reducéao de retrabalho, tempo perdidnento de recursos de

gerenciamento e uso;
* Aumento de tempo para analise de novos produtes/&ss;
* Aumento nas tomadas de deciséo e otimizacao dmsrisc

Atualmente o ITIL se encontra em sua terceira wer8dprimeira versao do ITIL foi
publicada entre 1989 e 1995 por um departament@ailoo Unido conhecido como HMSO
(Her Majesty’'s Stationery Offigeem nome da Agéncia Central de Comunicacdo e
Telecomunicacdo (CCTA, do ingléSentral Communications and Telecommunications
Agency. A primeira versdo consistia em um conjunto deli@dbs que cobriam todos os

aspectos da provisao de servigos de TI.

A atual versédo 3 do ITIL trouxe uma nova visdo so@rposicdo da Tl diante das
corporacoes. Esta que € a atual versao do ITIhdeamente revista e recompilada em cinco
livros, que propdem uma metodologia mais estradépéra o ambiente de TI, tornando seu
gerenciamento um ativo de imenso valor dentro dgsnizacoes.

Segue abaixo uma breve descricdo do que tratamucadios cinco livros publicados
no ITIL V3 (itSMF, 2007):

Service Strategy Este livro demonstra a necessidade de reconhgoer o
gerenciamento dos servi¢cos de Tl sdo ativos egitat para que os objetivos do negocio

possam ser atingidos.

Service Design Area responsavel pelo desenho dos servicos emesegela TI
utilizando-se praticas de administracédo, processpaliticas que garantam a estratégia para
também garantir a satisfacao dos clientes, balamest® dos custos operacionais e qualidade

comprovada na entrega de servigos.

Service Transition Este livro apresenta o desenvolvimento de capdesl para a
transicdo e alteracdo dos servicos de nas operanpdes a forma de controlar os riscos de

falhas e paradas dos processos criadoSemwice Design.

Service OperationNeste € tratado como alcancar efetividade eéefitd na entrega
de servicos de suporte para garantir valor aotelienprovedor de servigos. Atualmente os

objetivos estratégicos sdo realizados através.deste

Continual Service Improvemertsta secao apresenta de que forma a TI podeecriar

manter valor nos servigos prestados ao clienteegrda melhoria do desenho dos servigos,
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andlise da operacdo dos mesmos juntando a mettagiasforcos com a estratégia, desenho,
transicéo e operacao de servicos.

2.2COBIT

O CobiT Control Objectives for Information and related Teology) é uma
metodologia que fornece boas praticas através demodelo de dominios e processos e
apresenta atividades em uma estrutura logica engawel. As boas praticas do CobiT
representam o consenso de especialistas e saméotie focadas mais nos controles e
preocupada menos na execucdo. As praticas forsefadam com que investimentos em Tl
possam ser otimizados, assim como assegurar @aikos servicos com controle e qualidade
e prover métricas para julgar e analisar quandeaoésas saem erradas. (IT Governance
Institute, 2007).

O CobiT é baseado em principios, representadogyueafl, a qual demonstra que o
CobiT prové a informacdo de que a organizacdo gaepara atingir os objetivos, as
necessidades para investir, gerenciar e contradareoursos de Tl usando um conjunto
estruturado de processos para prover 0s services digponibilizam as informacdes

necessarias para a organizacao.
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Principios Basicos do CosiT

Requisitos
de Negocios

direcionam
investimentos em

0s quais
respondem a

Informacao Recursos
Organizacional de TI

para entregar usados por

Processos
de Tl

Figura 1 —Principios Basicos do CobiT
Fonte: IT Governance Institute, 2007

2.2.1Utilidade do CobiT

Para o IT Governance Institute as organizacdesndesegisfazer os requisitos de
qualidade, guarda e seguranca de suas informabées,como de todos seus bens. Os
executivos devem também aperfeicoar o uso dossexute Tl disponiveis, incluindo os
aplicativos, informagdes, infraestrutura e pessBasa cumprir essas responsabilidades bem
como atingir seus objetivos, 0s executivos devetangler o estagio atual de sua arquitetura

de Tl e decidir que governanca e controles ela geweer.

Para tanto, o IT Governance Institute relata qua paarea de TI ter sucesso em
entregar os servigos requeridos pelo negocio, esutixos devem implementar um sistema
interno de controles ou uma metodologia, desta domn CobiT contribui para essas

necessidades ao:
* Fazer uma ligagdo com os requisitos de negocios.

* Organizar as atividades de Tl em um modelo de psosegeralmente aceito.
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» Identificar os mais importantes recursos de Tlrarseutilizados.
» Definir os objetivos de controle gerenciais a secemsiderados.

O IT Governance Institute ressalta que o foco encgesos do CobiT é ilustrado por
um modelo de processos de Tl subdivididos em quiatnoinios e 34 processos em linha com
as areas responsaveis por planejar, construirugteg monitorar, provendo assim uma visao
total da area de TI. Conceitos de arquitetura catp@ ajudam a identificar os recursos
essenciais para 0 sucesso dos processos, ou @gatives, informacdes, infraestrutura e

pessoas.

2.2.2Como o CobiT traz beneficios para as organizacdes

Para que a implementacao de controles na area e Tima empresa seja realizada
de uma forma com que seja entregue as informagdesssarias, gerenciando 0s riscos e
garantindo a seguranca dos recursos de Tl dos guargresa € dependente, e assegurar que
a area de TI atinja os seus objetivos e atend&eesssidades do negdcio, primeiramente os
executivos precisam de objetivos de controles @ftnanm a meta basica de implementar
politicas, planos e procedimentos, bem como atastrorganizacional designada para prover

razoavel garantia de que:
* Os objetivos de negdcio seréo atingidos
* Eventos indesejaveis serdo prevenidos ou detectacmsigidos

As organizacOes precisam de medidas objetivas qstrem onde elas estdo e onde
sdo necessarias melhorias, assim como precisanermaptar instrumentos que monitorem
essas melhorias. A Figura 2 exibe algumas questiesuns e as ferramentas de
gerenciamento de informacfes usadas para encadraespostas, porém o0s painéis de
controles §ashboardsprecisam de indicadores, ssorecardgrecisam de meios de medicéo

e obenchmarkingde uma escala para comparagoes.
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Gerenciamento de Informacoes

Como os executivos responsaveis

' 2
mantém o navio na rota? el BLD IS » Indicadores?

Como a empresa atinge os resultados Meios de
satisfatorios para 0 maior segmento possivel SCORECARDS ‘ Medigao?
de partes interessadas '

apropriado para as novas tendéncias e BENCHMARKING Comparagao?
desenvolvimentos neste ambiente?

Como a empresa pode adaptar-se em tempo ‘ Escalas para

Figura 2 —Gerenciamento de Informacdes
Fonte: IT Governance Institute, 2007

A avaliacdo do processo de capacidade baseadooaeas de maturidade do CobiT
€ uma parte fundamental da implementacédo da gavgande Tl. Apos a identificacdo dos
processos e controles criticos de TI, o0 modelo déundade permite a identificagdo das
deficiéncias em capacidade e a sua demonstracacopaxecutivos. Planos de acdo podem
ser desenvolvidos para elevar esses processosejadie nivel de capacidade, desta forma o

CobiT suporta a governanca de Tl provendo uma ro&igh para assegurar que:
* A areade Tl esteja alinhada com os negdécios
e A area de Tl habilite 0 negécio e maximiza os bieif
* Osrecursos de Tl sejam usados responsavelmente

* Osriscos de Tl sejam gerenciados apropriadamente
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GOVERNANCA

Figura 3 —Areas de Foco na Governanca de TI
Fonte: IT Governance Institute, 2007

Conforme apresentado na figura 3, o alinhamentatégico € focado em garantir a
ligacdo entre os planos de negdcios e de TI, agmtle valor € a execug¢do da proposta de
valor de Tl através do ciclo de entrega, garantiqae Tl entrega os prometidos beneficios
previstos na estratégia da organizacdo, a gestamealgsos faz com que haja melhor
utilizacdo possivel dos investimentos e o aproprigerenciamento dos recursos criticos de
Tl, a gestdo de risco trata sobre o entendimemi®m do apetite de risco da empresa e dos
requerimentos de conformidade, transparéncia sibriscos significantes para a organizagao
e insercdo do gerenciamento de riscos nas atigdalde companhia, e finalmente a
mensuracao de desempenho acompanha e monitordeaiempacdo da estratégia, término do
projeto, uso dos recursos, processo de performaregrega dos servicos. (IT Governance
Institute, 2007).

Todos os componentes do CobiT séo inter-relaci®)apimporcionando o suporte
para as necessidades de governanca, gerencianvemtople e avaliacdo de diferentes

audiéncias, conforme demonstrado na figura 4.
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Inter-relacionamento dos componentes CoaiT

Objetivos de
Negacios

requerimentos T informacdes
A

Objetivos de Tl

Processos de Tl

2

‘_,_,—

Control derivado
ane de S
Resultado Objetivo de

dos testes

Atividades

Controles

\\@Q@
@Q
basead =
Tabela de Indicadores de Resultados das Modelos de C{)rnirole:us ﬂp PEat:.I(;aslde
Responsabilidade Performance Medicoes Maturidade De:;eezih:f S

Figura 4 —Inter-relacionamento dos componentes CobiT
Fonte: IT Governance Institute, 2007

O CobiT é um modelo e uma ferramenta de suportggumite aos gerentes suprir as
deficiéncias com respeito aos requisitos de camtipliestdes técnicas e riscos de negdcios,
comunicando esse nivel de controle as partes ss@das. O CobiT habilita o
desenvolvimento de politicas claras e boas prapaes controles de Tl em toda a empresa, é
atualizado continuamente e harmonizado com outeaBdps e guias. Desta forma, esta
ferramenta tornou-se o integrador de boas pratieal e a metodologia de governanca de Tl

que ajuda no entendimento e gerenciamento dosresbeneficios associados com TI.

Os beneficios de implementar o CobiT como um modelgovernanca de TI, para

melhorar gestdo da mesma incluem (IT Governanduites 2007):
* Um melhor alinhamento baseado no foco do negdcio
* Uma visao clara para os executivos sobre o queaZT| f
* Uma clara divisdo das responsabilidades baseadaemtacao para processos

» Aceitagdo geral por terceiros e 6rgdos reguladores
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Entendimento compreendido entre todas as partesegsadas, baseado em

uma linguagem comum

2.2.3Estrutura do CobiT

A estrutura do CobiT é dividida em quatro domin®s0 total, dentro dos dominios

sao trinta e quatro processos de Tl, 0s mesmos apréasentados abaixo:

2.2.3.1Planejar e Organizar

O dominio de Planejamento e Organiza¢do cobre al@soformacéo e tecnologia e

como isso pode ser usado para que a empresasgugabjetivos e metas.

PO1

PO2

PO3

PO4

PO5

PO6

PO7

PO8

PO9

Definir um Plano Estratégico de TI

Definir a Arquitetura de Informacéo

Determinar o Direcionamento Tecnoldgico

Definir os Processos, Organizacéo e Relacientns de TI
Gerenciar o Investimento em TI

Comunicar as Diretrizes e Expectativas dat@iee
Gerenciar os Recursos Humanos de Tl

Gerenciar a Qualidade

Avaliar e Gerenciar os Riscos de Tl

PO10 Gerenciar Projetos
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2.2.3.2Adquirir e Implementar

O dominio de Adquirir e Implementar cobre a idécaifdo dos requisitos de TI, a
aquisicdo de tecnologia, e implementacdo destaraletis processos de negocio da

companhia.
 All1 Identificar Solugbes Automatizadas
 AI2 Adquirir e Manter Software Aplicativo
* AI3 Adquirir e Manter Infraestrutura de Tecnologia
 Al4 Habilitar Operacao e Uso
 AI5 Adquirir Recursos de TI
« AI6 Gerenciar Mudancas

 AI7 Instalar e Homologar Solu¢cbes e Mudancas

2.2.3.3Entregar e dar suporte

O dominio de Entrega e Suporte foca em aspectosnttega de tecnologia da

informagao.
« DS1 Definir e Gerenciar Niveis de Servico
» DS2 Gerenciar Servigos de Terceiros
» DS3 Gerenciar Capacidade e Desempenho
« DS4 Assegurar Continuidade de Servicos
» DS5 Assegurar a Seguranca dos Servicos
» DS6 Identificar e Alocar Custos
« DS7 Educar e Treinar Usuarios
» DS8 Gerenciar a Central de Servico e os Incidentes

« DS9 Gerenciar a Configuracéo
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« DS10 Gerenciar os Problemas

e DS11 Gerenciar os Dados

e DS12 Gerenciar o Ambiente Fisico

» DS13 Gerenciar as Operagoes

2.2.3.4Monitorar e Avaliar

O dominio de Monitorar e Avaliar é para verificar & atual sistema de TI atinge os

objetivos para o qual ele foi especificado e cdatos requisitos para atender objetivos.

« ME1
« ME2
* ME3
 ME4

2.31SO/IEC 20000

Monitorar e Avaliar o Desempenho
Monitorar e Avaliar os Controles Internos
Assegurar a Conformidade com Requisitos Ertern

Prover a Governancga de Tl

A ISO/IEC 20000 é o primeiro padréo internacidioamal, desenhado especialmente

para o Gerenciamento de Servicos de TI. A normaudblicada em 15 de dezembro de 2005

(ISO, 2005). E baseada no ITIL, IT Infrastructuibriry, conjunto de melhores préaticas para

Servigos de Tl e sucedeu a norma britanica BS 15000

A ISO/IEC 20000 se divide em duas partes: a ISA@) que trata da especificacao

para a geréncia de servicos de Tl e a ISO/IEC 2Q0Q0e trata do codigo de pratica para a

geréncia dos servicos de Tl. As empresas que busedificacdo em ISO 20000 devem se

basear na primeira parte da norma (ISO 20000-1).
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Processos de Entrega de Servigos

Gerenciamento da Gerenciamento de Nivel de Gerenciamento da
Capacidade Servigo Seguranga da Informag&o
Gerenciamento da Relato de Servigo Crgcamento e
Continuidade e Contabilizagao para
Disponibilidade dos Servigos de Tl
Servicos Processos de Controle
Gerenciamento de
Configuracéc
Gerenciamento de Mudangas
Processos de Processos de
Liberacao Relacionamento
Bstreiam s Processos de
renci o de -
Resolu ao Gerenciamento do
Liberagéo ¢ Relacionamento com o
Gerenciamento de Incidentes Negdcio
Gerenciamento de Problemas Gerenciamento de
Fornecedores

Figura 5 —Processo de gerenciamento de servicos
Fonte: ISO 20000, 2008

Na figura 5, podemos observar que a norma dividesseduas macro-areas: A de
sistema de gestdo e a de Processos de gerenciamentioneira esta fortemente alinhada
com a ISO 9001:2000 e constitui a base para a imtgglao dos processos de gerenciamento.
A segunda esta relacionada ao ITIL, biblioteca eéthores praticas de GSTI, dividindo-se em
guatro macro-processos: Entrega, Resolucdo, Centidberacdo e Relacionamento (BSI,
2008).

Os macro-processos estdo divididos em processoempé de gerenciamento de
incidentes ou problemas. Estas areas de conheadmestiio diretamente relacionadas com a
biblioteca de melhores préticas ITIL. A ISO 200@8balha também com um ciclo PDCA,

conforme a figura 6.
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Requisitos do Gerenciar servigos Resultados de
cliente negocio

v
v

Responsabilidade da diregao

Central de Satisfacdo do cliente
servigos e PLANEJAR >
Planejar
gerenciamento
Requisicdo de de servigo Servigo
servigos > > novo/modificado
novos/imodificados
FAZER AGIR
Implementar Melhoria
Outras equipes, Gerenciamento continua Outros processos,
por exemplo > > por exemplo
seguranga, negocio, fornecedor,
operagoes de TI CHECAR / cliente
Meonitorar,
Qutros processos, WLl Satisfagao das
por exemplo analisar > pessoas e das
negocio, > equipes
fornecedor ou
cliente

Figura 6 - PDCA — Metodologia para o processo de gerenciansBervicos
Fonte: ISO 20000, 2008

A ISO/IEC 20000 utiliza as praticas de documentagatoNBR I1SO 9001:2000
(politicas, planos, processos, procedimentos,ugdas e registros). Uma diferenca muito
importante no sistema de gestdo destas duas néropas na ISO 20000 o PDCA é um item

da norma e possui seus proprios requisitos espes.ifi

3 METODOS E PROCEDIMENTOS

Este capitulo aborda o método de pesquisa utilizagkte trabalho. Aqui sera
conceituada metodologia, apresentado o métodohedoa as formas de coleta e andlise de

dados.
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3.1DELINEAMENTO DA PESQUISA

A metodologia, conforme Thiollent (2003) tem o divje analisar as caracteristicas de
varios metodos disponiveis, avaliar suas capacglagetencialidades, limitacbes ou
distor¢des e criticar 0s pressupostos ou as ingilesade sua utilizacdo. A metodologia lida
com a avaliacdo de técnicas de pesquisa e comagagepu a experimentacdo de novos
métodos que remetem aos modos efetivos de cappmooessar informagbes e resolver
diversas categorias de problemas tedricos e psatiea investigacdo. Além de estudar

métodos, a metodologia € também considerada cordo gdeconduzir a pesquisa.

Como relata Roesch (1999), a oportunidade de apretwin as diversas situacdes
problematicas apresentadas nas organizagfes p@denais bem aproveitadas pelo aluno se,
ao realizar o trabalho, for possivel explorar disaaa situacdo de forma mais completa, por
meio do uso de métodos e técnicas. Esse procesaargportante instrumento ao combinar a

avaliacao da teoria com a realidade praticada rgaszacoes.

Conforme Richadson (1999) menciona, o0 método pederdver a complexidade de
determinado problema, analisar a interacdo de serdaiaveis, além de compreender e

classificar processos dinamicos vividos por grugmsais.

O estudo de caso foi definido por YIN (2001) conmo guestionamento empirico que
investiga um fenbmeno contemporaneo com seus dostde vida real, quando as fronteiras
entre o fenbmeno e contexto ndo sdo claramenterdes] e nos quais multiplas fontes de

evidéncia sao usadas.

A grande utilizacdo do estudo de caso € constgad'IN (2001) que, mesmo em
face das fragilidades metodoldgicas atribuidassa estratégia de pesquisa, tais como a falta
de rigor, de preciséo e de objetividade, o estwloado destaca-se em posi¢ao privilegiada na
preferéncia metodologica da area social, em relagdmutras estratégias. Em sua
argumentacao, ressalta que esse estereotipo dioaftucaso pode ser indevido e que este

pode se tornar um poderoso instrumento de pesquisa.

A proposta deste trabalho é demonstrar atravésndeestudo de caso, como a
aplicacdo de melhores praticas de Tl e a criacdmudSistema de Gestado podera melhorar o
desempenho e qualidade do setor de Tl da empresastrdo em relacdo a entrega e

gerenciamento de servigos.
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3.2 UNIDADE DE ANALISE

A definicdo da unidade de analise esta relacioaftema como as questdes iniciais
da pesquisa foram definidas (YIN, 2005).

Com base na afirmacédo de YIN, este capitulo tenpcolojetivo descrever a empresa
onde o trabalho esta sendo realizado. Como a eapésspermite divulgacdo do nome e de
informacdes internas, o conteldo serd abordado nde forma geral, caracterizando a

organizacao pelo seu ramo de atividade e de siem$ed como um todo.

3.2.1Hist6rico

A organizacdo é pertencente a um Grupo de emprespsl teve origem a partir de
um Posto de Combustiveis no interior do Estado ido@Rande do Sul. Ela atua no mercado
da construcao civil em geral desde 1989, com pikerccapacidade para atendimento de
todo o mercado consumidor. A sede da mesma estizlda estrategicamente no Municipio
de Gravatai, onde dentre outros beneficios, permdipgdo atendimento aos principais
municipios da grande Porto Alegre, tendo facilidafte escoamento dos produtos para
diversas regides do Estado e Municipios no entdancapital gaucha.

O capital acionario foi adquirido em 1996 quanda sade ainda estava sediada na
cidade de Vera Cruz /RS, unidade hoje ndo maiseexesem fungéo de ter sido vendida.

Em 1999 a empresa adquiriu os direitos minerariegugpamentos de britagem para a
atividade mineral, bem como adquiriu as areas ia f@Era desenvolvimento das atividades
no municipio de Gravatai, endereco no qual € adge@enpresa desde entéo.

Os investimentos em tecnologias para o desenvohior#os seus produtos e servigos
séo fortes e constantes, conta com equipamenta@stioh& geracdo, assegura qualidade do
produto e permanente estoque regulador. Desenvoive constante processo de
aprimoramento, por isso, aplica recursos em pessjuilaquinas, equipamentos e na

permanente especializacéo de seus profissionais.
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3.2.2Caracterizacao da empresa

A organizacdo vem ao longo dos anos aplicando filosofia diferenciada de
trabalho, voltada para o progresso e desenvolvorautibssustentavel da atividade, onde tem
como meta principal o atendimento das necessiddateslientes/parceiros, utilizando a mais
alta seriedade e responsabilidade no desenvolvimemnpresarial, sobretudo respeitando o
meio ambiente.

Buscando maior harmonia com a sociedade e resfdabcom o meio ambiente,
criou um programa de desenvolvimento econdmica @ogicamente autossustentavel,
através das mais avangadas técnicas ambientaisideag@o a nivel mundial.

A grande capacidade de producdo e o permanentguestregulador permitem
atendimento imediato a pequenas, médias e grafmlas, dudo dentro das normas exigidas
pelos 6rgaos competentes.

Visando antes de tudo o atendimento responsaweklientes/parceiros, a empresa
vem caminhando a passos largos paralelamente coguaidade. Para tanto vem

estabelecendo marcos e aplicando sua filosofienate externamente.

* Negocio

Atender as necessidades dos clientes com prodetgsaiidade.

* Missao

Atender e superar as expectativas dos clienteizamiilo tecnologia de ponta,

respeitando 0 meio ambiente e apoiando o cresonuenpais.

* Valores

Comprometimento, trabalho em equipe, respeito, oresgbilidade social, ética,

lideranca, inovagéo, apoio a comunidade, integadddsempenho.

* Visao

Ser reconhecido como referéncia nacional na areaiya.
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3.2.3Produtos e servicos

A empresa trabalha com producédo e fornecimento @€ria prima para construcao
civil e obras. Possui logistica propria para erarég produto. Sua expedicao é efetuada por

balancas eletrénicas com células de cargas pasaxaiddo, controle e transparéncia.

3.2.4Concorrentes, clientes e fornecedores

Os clientes sdo empresas ligadas a construcag peskoas fisicas e juridicas que
constroem e Orgaos publicos, especialmente predsituunicipais.

Os fornecedores trabalham nas areas de materéices$, de britagem, perfuracéo,
equipamentos para mao de obra, equipamentos padagdio e pecas para manutencao dos
mesmaos. Alguns fornecedores:

» Shell Brasil S/A - Combustiveis e lubrificantes

Av. Presidente Vargas, 4016  Base de Esté&isteio/RS
* IBQ Industrias Quimicas Ltda — Material explosivo
Linha Nova Treviso, 1125 Cj. 01 - Nova Roma do/B8lI
* MAquinas Furlan Ltda. - Material de desgaste ditadmres
Rod Mogi Mirim - Limeira, Km 104, Bairro Pinhallztmeira/SP
» Goodyear do Brasil Produtos de Borracha Ltda — ®reacessorios
Rua dos Prazeres, 284, Bairro Belenzinho - SAomFzRi|

A caracteristica do mercado concorrente ndo davpasé@metro, ou seja, por vezes a
empresa ora referida sofre uma concorréncia desledé ela atende e até excede as
exigéncias dos 6rgaos reguladores da atividadeprndo integralmente as condicionantes
estabelecidas. Muitas, sendo dizer a maioria dgwesas concorrentes ndo atendem a
legislacdo e por consequéncia agridem o meio artebigrstas utilizam um lema arcaico
vamos extrair enquanto ha. A filosofia da orgarimaem estudo é o desenvolvimento da
atividade com autossustentabilidade, aproveitargloceoursos naturais disponiveis, repondo
dentro das normas técnicas vigentes para que nosgosssores possam desfrutar

posteriormente.
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Como o aspecto ambiental tem suas exigéncias ieypartdades, as empresas de uma
maneira geral trabalham pelo resultado financéirempresa em estudo tem se destacado por
seu respeito e comprometimento com o0s clienteeites e atendimento a todas as

condicionantes e exigéncias ambientais.

3.2.5Estrutura

A estrutura organizacional da empresa conta copomale 48 colaboradores, destes

trés sdo da area de tecnologia da informacaogéirédh conforme a Figura 1:

[ Presidente ]

[ Diretoria ]
Geréncia Geréncia de Geréncia
Administrativa Producéo Comercial
a " ) a ~ ) O o o)
L Administrativo . Producéo Vendedores
L y, L J internos
p N - 00
( Infraestrutura? | Administrativo T\
= de TI § J Vendedores
) § externos
i -~ @@
RECUISOS ™ _\ Almoxarlfado)
| Humanos
\_ J s N Y
| Suprimentos
| { Qualidade | - ’
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Figura 7 —Organograma da empresa
Fonte: Elaborado pelo Autor

3.2.6Macroambiente

A organizacao esta sujeita a fiscalizacdes e aumhtde 6rgdos regulamentadores que

controlam a atividade principal da mesma, seguixalgscricdo dos 6rgaos:

* Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recurss Naturais Renovaveis —
IBAMA
Responséavel pelo licenciamento ambiental, referargiacdo da empresa em estudo
estar relacionada com a utilizacdo de matéria pexteaida do meio ambiente (IBAMA,
2005).

* Fundacéao Estadual de Protecdo Ambiental - FEPAM
Responsavel por licenciar as atividades de impswapoa-local, aplicando Legislacédo
Ambiental e fiscalizacao, verificagdo referenteualiglade ambiental. Também responsavel

por avaliar as mudancas ambientais (FEPAM, 2005).

* Fundo Municipal de Meio Ambiente — FMMA

E um 6rgdo municipal responsavel pela meio ambidatenunicipio, ou seja, atende
as diretrizes do plano diretor municipal e contrak agcbes ambientais das empresas e
populacao (FMMA, 2005).

» Departamento Nacional de Produgéo Mineral — DNPM

E o 6rgdo da Uni&o Federal que regula a explordedmens minerais no pais, ou seja,
este 6rgdo concede autorizacao e fiscaliza as geé$isicas ou juridicas para explorarem os
bens minerais dentro das normas pré-estabele@das.como: Agua, carvao, basalto, granito
ou ouro (DNPM, 2005).

AplOs a apresentacdo da empresa, seu historicoyighefs estratégicas, quais 0s

servicos e procedimentos em que atua, apresentigdmlguns clientes e fornecedores,
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estrutura organizacional e ambiente, a pesquisincandetalhando os assuntos pertinentes a

realizacdo do trabalho.

3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Tendo em vista que o pesquisador ja trabalha ren@cao em estudo e junto a ele
somente estdo outros trés funcionarios, a obsesyaadicipante, de forma aberta, é a técnica
de coleta de dados mais eficaz para a descricdprdosdimentos adotados na empresa, além

da realizacéo de entrevista com o Gerente de Negdei organizacao.

Devido a grande maioria das referéncias tratarelbmesa questdo do setor de TI
precisar estar alinhado ao negdcio, para a coletalatlos desta pesquisa, foi realizada
entrevista apenas com o Gerente de Negécios daesmmm estudo pelo motivo de
justamente procurar o melhor alinhamento, pois aaealizacdo de entrevistas com usuarios
nao teria 0 mesmo impacto e direcionamento da faprasentada, tendo em vista que o

Gerente de Neg6cios é a pessoa mais indicada p&rao gsetor de Tl possa buscar o

alinhamento com o negdcio da organizacao.

Também com a realizacdo de uma pesquisa, seratddesa e definidos os principais
pontos onde a empresa nao apresenta total cobernturalacdo a gestao da area de Tl, onde
sera idealizado um plano para sugestao de melhédrasalise dos dados sera apresentada em
forma de textos descritos a partir da verificac@onhterial que serd coletado durante as

entrevistas e observacdes na empresa.

A pesquisa foi realizada por e-mail, enviada diretate ao Gerente de Negodcios da

organizacao, onde foram encaminhadas as seguuetigs:

» De que forma séo realizadas solicitacdes ao setofldjuando os usuarios

precisam de auxilio ou resolver algum problema?

* Quando vocé aciona servicos da area de TI, de gqueim sabe do andamento

da sua solicitagdo?

* Vocé, como Gerente de Negocios, tem conhecimentuaetos equipamentos
a empresa utiliza atualmente, assim como onde sso®estdo instalados e

sendo utilizados por quem?
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* Vocé tem conhecimento de quantos ativos de redepmesa possui, ou tem
conhecimento de quais equipamentos sdo criticas quag a rede da empresa

permaneca em pleno funcionamento?
» Como vocé fica sabendo quando € necessario a@uie um novo servidor?

 De gque forma as estacOes de trabalho sédo gereseidgiaando a empresa

precisa adquirir computadores? Existe politicaeg@sicdo de equipamentos?
* Como é realizado o monitoramento de usuarios atrakf?
* Vocé sabe quais sao todos os servicos executatioérpa de TI?

* O setor de Tl da empresa possui uma base de camm@o? Como sdo

registradas mudancas criticas realizadas no amneBient
* Como o setor de Tl € estimulado a realizar suaglaties?

* Vocé acredita que a adogcdo de melhores praticagreparar o setor para
certificacdo ISO pode ser benéfica ao setor dpdrl que o mesmo melhore o

atendimento prestado aos usuarios?
* Como séo gerenciados os Projetos de Tl atualmente?
* A empresa possui politica de seguranca relacioaddd
* Qual sua opinido sobre a posi¢cao da Tl dentro gaesa?
* Na sua opinido, a Tl esta alinhada com os objetieosegocio da empresa?

e A areade Tl tem todos os processos documentados?

3.4TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

A andlise de dados para o desenvolvimento dedtalli@ foi realizada através das
observacoes diretas e o resultado da pesquisaadalicom o Gerente de Negoécios da
empresa. No proximo capitulo serdo apresentadossakados, assim como as observacoes e
o conjunto de melhores praticas recomendadas eoaforobjetivo deste trabalho.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

E um grande desafio para as organizacdes mantgrega dos servicos relacionados a
Tecnologia da Informacédo com qualidade e ao mesm@d buscar o perfeito alinhamento
do setor com os negodcios e as necessidades dasampie recomendacdes de melhores
praticas para que possa ser alcancado o objetieoatepresa trabalhar com um sistema de
gestdo da Tl serdo apresentadas neste capitutim temo foco uma abordagem orientada

aos clientes e aos negocios.

4.1 RESULTADO DA PESQUISA

Abaixo sera apresentado o resultado da pesquikzadsacom o Gerente de Negdcios
da empresa em estudo.

Pergunta: De que forma sao realizadas solicitacfes ao detdil quando 0s usuarios

precisam de auxilio ou resolver algum problema?

Resposta: As solicitagbes s&o geradas de diversas mangioastelefone, e-mail,
celular ou presencialmente, ndo ha uma forma diefide como as solicitacbes devem ser

realizadas, cada um faz da maneira que acha melhor.

Pergunta: Quando vocé aciona servicos da area de TI, dentpeira sabe do

andamento da sua solicitagéo?

Resposta: Nao temos conhecimento, apenas realizamos sQ#ocit& aguardamos

atendimento.

Pergunta: Vocé, como Gerente de Nego6cios, tem conhecimemo qdantos
equipamentos a empresa utiliza atualmente, assino @mde os mesmos estao instalados e

sendo utilizados por quem?

Resposta:Nao tenho conhecimento.
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Pergunta: Vocé tem conhecimento de quantos ativos de redepmesa possui, ou
tem conhecimento de quais equipamentos séo crijm@sque a rede da empresa permaneca

em pleno funcionamento?

Resposta:Nao tenho conhecimento.

Pergunta: Como vocé fica sabendo quando € necessario a g@uide um novo

servidor?

Reposta: Tenho conhecimento apenas quando o setor deitikzol

Pergunta: De que forma as estacfes de trabalho sdo gerasgifgliando a empresa

precisa adquirir computadores? Existe politicaeg@sicdo de equipamentos?

Resposta:As estacdes sao gerenciadas pelo setor de Tl. @sosesdo adquiridos
quando a empresa precisa, devido a contratacéo odes ncolaboradores. Nao tenho

conhecimento sobre politica de reposi¢cdo dos mesmos

Pergunta: Como é realizado o monitoramento de usuérios atrakf?

Resposta: Nao tenho conhecimento. Sei que a Internet temsacesstrito, assim
como qualquer servico ou programa que utiliza anmagse que 0s usudrios nao podem

realizar instalacdes de software nos computaderasosconhecimento do setor de TI.

Pergunta: Vocé sabe quais sédo todos os servi¢cos executatioérpa de TI?

Resposta: Nao tenho conhecimento de todos, apenas que ansadpldade do

mesmo é de manter o pleno funcionamento dos coohqnas, servidores e rede da empresa.

Pergunta: O setor de Tl da empresa possui uma base de camr@o? Como séo
registradas mudancas criticas realizadas no ansBient

Resposta:Nao tenho esta informacéo.
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Pergunta: Como o setor de Tl é estimulado a realizar suaglates?

Resposta: Atualmente ndo temos nenhum plano especifico paeader esta

necessidade.

Pergunta: Vocé acredita que a adocdo de melhores praticgsemarar o setor para
certificacdo 1ISO pode ser benéfica ao setor dpdrk que o0 mesmo melhore o atendimento

prestado aos usuarios?

Resposta:Nao tenho conhecimento de metodologias do set@,cova certeza seguir
melhores préticas de mercado e preparar o setarqgastificacdo podera sim trazer muitos
beneficios para a organizagéo.

Pergunta: Como séo gerenciados os Projetos de Tl atualmente?

Resposta: Nao tenho conhecimento. O setor de Tl atualmente trebalha com
Projetos, apenas com a manutengédo do ambiente atvadlito ser de grande importancia que

0 mesmo se preocupe e volte mais a Projetos, pasditar melhorias para a empresa.

Pergunta: A empresa possui politica de seguranca relacioaddad

Resposta:Nao.

Pergunta: Qual sua opinido sobre a posi¢cao da Tl dentro gaesa?

Resposta: A Tl é essencial para o crescimento da empresa. Gmoeza existem
muitas oportunidades de melhorias, que precisamexgaoradas para atingir os objetivos
tanto do setor como da organizacao.

Pergunta: Na sua opinido, a Tl estd alinhada com os objetid®@snegoécio da

empresa?

Resposta:Nao. Este precisa ser melhorado.
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Pergunta: A area de Tl tem todos os processos documentados?

Rsposta:Atualmente néo.

4.2 ANALISE DA SITUACAO ATUAL

E muito importante para a organiza¢do como um édara o setor de Tecnologia da
Informacao (TI), o qual € o foco deste estudocterhecimento completo da situagdo atual
em relacdo a prestacdo de servico deste setorapamapresa. Para iniciar o processo de
analise da situacao atual € importante o setoonelgr a questdo: Onde nos estamos agora?
Mediante a realizacao da andlise da situacao afpassivel fazer com que o setor de Tl passe

a ter um melhor alinhamento com as necessidadesgiirio.

Com o objetivo de realmente ter conhecimento datliua situacéo atual, através das
respostas a este questionamento, assim como asstaspla pesquisa realizada com o
Gerente de Negocios da empresa, buscar a melhainmale resolver cada item pendente,
propor solugées e melhorar o atendimento do setmrocum todo, revisando 0S processos
internos para que o atendimento ao cliente sejgada da melhor maneira possivel, focado
em qualidade, possibilitando que o setor saia dadale trabalho reativa como é atualmente
para um novo cenario, proativo, o qual ira sugerimplantar melhorias nos outros setores,
desenvolver projetos para que ndo somente o préptar de Tl seja beneficiado, mas sim
todos os setores, atingindo desta forma a orgaivzapmo um todo, desde melhoria de
processos quanto alcancando alguns dos objetivosigais das empresas atualmente, que

séo a reducao de custos e a melhor utilizacaoetossos.

Esta andlise pode ser realizada de varias maneia@s para a empresa em estudo a
sugestdo € a realizacdo da mesma, além do métoekenfado neste, através de entrevistas
com o0s gestores e gerentes de todos o0s setores¢ enesmo, em alguns casos,
especificamente com um ou outro usuario, para lttamelhor as situacbes quando
necessario. Para melhor organizacdo dos itensegée apresentados durante as entrevistas e
também possibilitarem tomadas de acdes, é impergue tudo seja registrado em atas de
reunides, para posterior revisdo e criacdo de pldeoacdo, detalhando cada item e como o

mesmo sera tratado e resolvido.
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Os itens apresentados mediante as respostas qQuesdpderer atencdo especial e/ou
investimentos, precisardo ser registradas e tretadmo um projeto, para que neste seja
detalhado todos os responsaveis pela realizac&medmo, assim como as acdes tomadas até

a solucéo do mesmo.

4.2.1Recursos disponiveis

O processo de avaliacdo da situacdo precisa detsdtmabém sobre recursos
disponiveis, o qual envolve questbes financeirasyursos humanos, onde a avaliacdo da
equipe se torna necessaria, e materiais necesgaras realizacdo do servigo, assim como

recursos de tecnologia disponiveis aos usuéri@srpalizacdo plena de suas atividades.

Financeiramente é importante que o setor aprovada periodo de tempo com a
Diretoria um orcamento ndo apenas para a realizatfiotarefas correspondentes a
manutencdo da estrutura em pleno funcionamento, taadém com visdo futura e
possibilidade de implantar novos projetos de m&lpros quais em sua maioria podem
requerer investimentos. Além disso, precisa eséfinido também neste orcamento o valor
destinado aos prestadores de servicos de ap@ad@aio consultorias e servicos de terceiros,

guando necessarios.

Sobre a questdo dos recursos humanos, € impodataibar que a empresa em estudo
tem como politica terceirizar o0 minimo de servigentre estes o setor de Tl € um dos que
apenas utiliza servicos de terceiros mediante agéws para algum problema especifico ou

entdo a elaboracdo e/ou implantacdo de um projeto.

Para que o setor possa estar adequado com esti@apadi importante definir as
responsabilidades de cada pessoa que trabalha simanenediante definicdo de cargos,
criacdo de perfil de competéncias e definicdo ealld@mento dos processos que cada
profissional ira se responsabilizar. Os processdem ser apresentados mediante o Catalogo

de Servicos, o qual sera tratado na sequéncia tiaistého.

E importante também aprimorar métodos de recruttmeselecdo e investir em
treinamentos e outras alternativas para que ndwtestatividade muito alta de pessoal da
equipe, pois como a estrutura de pessoal é encadi® pessoa que por ventura vier a se

desligar da empresa, uma nova contratacdo ira nreqoriito tempo de investimento neste
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novo profissional para que ele possa se adequaarieim de trabalho do setor e da
organizacao, assim como conhecimento de todosoze$sos e desta forma fatalmente pode
comprometer na qualidade do servico prestado. (Stregle procedimentos € recomendado,

pois facilita a adaptacéo de um novo profissionaldeiz o tempo de adaptacéao.

Referente aos materiais necessarios para a réaigacservico com qualidade, o setor
de TI precisa detalhar todas as ferramentas ne@ss®esde ferramentas até mesmo
equipamentos déackup para evitar que algum usuario figue sem computadoante a
manutencdo de um equipamento, ou entdo um setoe gm impressora por exemplo. E
muito importante detalhar todos os itens e apravaguisicdo dos mesmos com a Diretoria,
mostrando quais 0s riscos que a empresa deixarter ossuindo 0S mesmos, assim como

em alguns possiveis casos mostrar 0s ganhos pagarazacao.

4.3RECOMENDACOES DE MELHORES PRATICAS DE GESTAO DE TI

Através da anadlise da situacdo atual da empresastumdo, este capitulo abordara
recomendacgfes de melhores préaticas, com base malotwgfia ITIL V3, na norma ISO
20.000 e o CobhiT, para que a organizacao possaentd aproveitar das mesmas para que

alcance gestdo no setor de Tecnologia da Informacao

O quadro abaixo mostra a ligacéo entre os itensed® apresentados neste capitulo,
compondo o Plano de Gestdo de Tl para a empressstmio com as questdes de negdcio,
levantadas através da entrevista realizada conrent@ede Negdcios, e seus relacionamentos

com as metodologias CobiT e ITIL.
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Itens do Plano Questdes de negécio CobiT ITIL
L De que forma séo realizadas solicita¢des ao setdt d .
Ponto Unico de <. . o Service
quando os usuarios precisam de auxilio ou resolver DS8 :
contato Operation
algum problema?
Utilizacdo de

softwarecentralizado| Quando vocé aciona servigos da area de Tl, de que DS8 Service

para registro de maneira sabe do andamento da sua solicitacdo? Operation
chamados
Vocé, como Gerente de Negdcios, tem conhecimento de

Ferramentas de
inventario de rede

guantos equipamentos a empresa utiliza atualmer
assim como onde 0s mesmos estdo instalados e s
utilizados por quem?

t‘ig5 e DS3
endo

Service Design

Softwarepara

Vocé tem conhecimento de quantos ativos de red
empresa possui, ou tem conhecimento de quais

£ a

~

gerenciamento de : o Al3 Service Design
; . equipamentos sao criticos para que a rede da eangres
dispositivos de rede X
permaneca em pleno funcionamento?
Gerenciamento de Como vocé fica sabendo quando € necessario a All, Al3 e Service Desian
servidores aquisicdo de um novo servidor? Al5 9
Gerenciamento de De que forma as estacoes de trabqlho séo geresieiad 3. A5 e _ _
~ Quando a empresa precisa adquirir computadores® Service Design
estacBes de trabalhp . . e : Al6
Existe politica de reposi¢do de equipamentos?
Catélogo de Servicos Vocé sabe quais sao todos os servigos executatiog pe PO4 Service Strateg
area de TI1?
Base de O setor de Tl da empresa possui uma base de Service
conhecimento e | conhecimento? Como sao registradas mudancas srjitica Al6 Transition
registro de mudancas realizadas no ambiente?
Estimular
conhecimento de Como o setor de Tl é estimulado a realizar suag PO7 Service Desian
metodologias na atividades? 9
equipe
Vocé acredita que a adocao de melhores praticas|ou
preparar o setor para certificacdo 1SO pode seffloan PO1 e ME4 Service Strate
ao setor de Tl, para que o mesmo melhore o 9
Adocao de atendimento prestado aos usuarios?
metodologias Qual sua opinido sobre a posicdo da Tl dentro daP03 e PO4 Todo_s 0s cinco
empresa? livros
Na sua opinido, a Tl esta alinhada com os objetieos PO1 e PO3 ng:l/?g:'
negocio da empresa? Improvement
Gerenciamento de Service Desige
Proietos Como séo gerenciados os Projetos de Tl atualmente? PO10 Service
) Transition
A empresa possui politica de seguranca relacioxaladcbo9 e DS5| Service Strateg
TI?
Seguranca Como é realizado o monitoramento de usuarios ME?2 Service
atualmente? Operation
Concluséo, referente
a certificacdo ISO | A area de Tl tem todos os processos documentadps? 04 P| Service Design

20000

Quadro 1: Composicdo do Plano de Gestdo de Tecnologia dentafdo da empresa em estudo

Fonte: Elaborado pel

0 autor
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4.3.1Ponto Unico de contato

Em se tratando de prestacdo de servicos é muitoriamte estabelecer um ponto
anico de contato para que o cliente tenha acessivaddo quando precisa de apoio, pois desta
forma é possivel, direta e indiretamente, melhemarelacdo a qualidade, rapidez, eficiéncia
e controles dos servicos. No caso deste estuddiezges sdo 0s usudrios de recursos e
ferramentas de Tecnologia da Informacéo e o prestilservico é o setor de TI.

O setor atualmente perde muito em desempenho dewdwmias maneiras de receber
uma notificacdo, uma reclamacdo, abertura de chasna@s usuarios tem liberdade
atualmente de ligar para o ramal de qualquer miofial do setor, enviar e-mail para os
mesmos e até mesmo entrar em contato pelo numereldar. Isso faz com que a producédo
do setor caia consideravelmente, pois o profist@ménves de estar focado em resolver uma

situacao, precisa parar para atender uma ligatgférieca por exemplo.

Para a empresa em estudo a recomendacdo de poualércontato é a utilizacdo de
um portal na Intranet para abertura de chamadogjosque neste serdo divulgados os
nameros de telefone para utilizar somente em adsosgéncia ou emergéncia, desta forma é
centralizado o processo de abertura de chamadokae &s solicitacfes ao setor. Esta maneira
de contato com o setor de Tl precisa ser muito tiemigada, pois o objetivo é fazer com que
tudo figue registrado, desde a abertura do chan@l@tendimentos, até seu fechamento,
onde quais 0 usuério que abriu o0 chamado seramaftw pelo Portal e por notificacbes
enviadas por e-mail. Aléem de bem divulgada, o msagrecisa ser facil e simplificado, pois
nao é o objetivo fazer com que 0s usuarios pereanpd em tentativas de receber ajuda
guando necessario. O processo de abertura de cbarmadh detalhado na seqiiéncia deste
trabalho.

O ponto unico de contato traz beneficios ndo soenpata o setor de TI, como
também para o0s usuarios, pois para a Tl os profias passam a trabalhar focados no
chamado que estdo em atendimento, ndo mais premzipam atender ligagoes,
interrompendo 0 que estdo fazendo e retomando eamo omomento. Desta forma os
processos passam a ter inicio e fim sem interrggdeue com certeza faz com que seja
realizado com mais qualidade e rapidez, aléem disgmssivel com a centralizacéo, realizar
de forma mais adequada a priorizagdo dos chamadds,os mais importantes passam a ser

atendidos primeiro e ndo quem esta realizando igagdo por telefone que pode esperar pelo
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atendimento. No lado dos usuarios o mesmo terd cdeumado direcionado com a
preocupacdo inicial de ser resolvido no primeirendimento quando possivel, entdo este

também passa a ter seu problema resolvido magamaginte.

4.3.2Utilizacao desoftware centralizado para registro de chamados

Devido ao crescimento da empresa, chegou o monoswk® 0 setor de Tl precisa de
amadurecimento e profissionalizagéo no atendimaosoclientes. Isso faz com que se torne
necessario a utilizacdo de usoftware para centralizar e registrar todos os chamados e
quaisquer demais solicitacbes geradas a equipé déet@liante a utilizacdo deste aplicativo é

possivel levantar diversos pontos de melhoriauasscgdo tratados abaixo.

Além dos proéprios profissionais do setor utilizarfearamenta para abertura de
chamados, é importante disponibilizar o acesso pardientes, para poder acionar o setor
quando necessario e acompanhar o andamento do dha@amo tratado acima no item
ponto Unico de contato, a melhor forma de o cliad®nar servicos de Tl é através da
utilizacdo de um portal ddelp Deskna Intranet da empresa.

Para atender esta necessidade na empresa em asteclmmendacdo da aplicacdo a
ser utilizada, € o Spiceworks. E uma ferramentaijea que oferece outros médulos, além do
Help Deskque serd tratado neste item. Os demais modulas aspresentados e discutidos na

continuidade deste trabalho.

O Spiceworks em seu modulo Help Deskpossibilita o registro e atendimentos de
chamados para atendimentos solicitados pelos wosyaws quais para abertura e
acompanhamento dos mesmos utilizam o acesso peial,Rambém disponibilizado pelo

Spiceworks.

Através do acesso ao Portal Help Desk da empressstido, o usuario efetua logon,
o qual é o mesmo usuario e senha utilizada padeosis servicos de rede, facilitando o
acesso, pois 0 mesmo nao precisa criar outra sespecifica para este servico. Apos a
realizacdo do login, ir4 aparecer o formulério padastro do novo chamado, onde 0 usuario
deve preencher as seguintes informacdes:

* Assunta Rapida descricdo da solicitacao;
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» Descricao Descrever em detalhes a solicitacdo. Pode-se tiapede telas para
melhor explicacdo da necessidade, incluindo as @®®m anexo conforme

serd verificado abaixo na descri¢cdo da funcao @airranexo ao chamado;

» Categoriaz Neste campo, deve ser selecionada uma das dakegoe-
definidas: AcessosBackups Comunicacao, E-MailHardware Impressora,
Rede, Sistema de Gestdo, Servid@oftware Instalacdo deSoftware

Atualizacéo de&software Terceiros, Outros;
» Setor. Identificacdo de qual setor esta solicitandoruige;

* Tipo de manutencdo Selecdo de tipo de manutencdo, para agilizar o
atendimento. Deve ser escolhido uma das opcdes:abiando usuario,

Corretiva, Preventiva, Periddica, Melhoria, Outros;
+ Unidade: Neste o usuario ira selecionar a cidade ondeagstado o chamado.

* Anexo. Para anexar alguma imagem ou documento ao chamgdo este

campo para incluséo do arquivo.

Apés completar as informacdes solicitadas no foammyl o usuério, ao clicar em
“Enviar chamado”, faz com que o sistema envie umad-de confirmacdo para 0 mesmo, e
também um e-mail comunicando o setor de Tl a atzertlo chamado, para posterior
realizacdo do atendimento. No e-mail encaminhadasaario, € incluido bnk para abertura
do chamado direto pelo e-mail, sem necessidadecelesar o Portal de outra forma. Esta
medida também tem a preocupacdo de simplificaressacas informacdes e evitar que o

usuario perca tempo encontrando solucfes ou cosgack elas.

Também através destenk, acessando o chamado dentro do Portal, a qualquer
momento o usuario podera incluir informacdes nedatiao mesmo, seja detalhando a

informacé&o ou respondendo algum pedido de testesesbdr de TI.

Para o setor de TI, o atendimento inicia quandoligitacao foi gerada pelo usuério
através do cadastro do chamado conforme procedintcrito acima. Através do acesso
realizado ao modulo ddelp Deskdo Spiceworks, o técnico responsavel por cadayocate
de atendimento identifica o novo chamado e irdaltely em uma solucdo, onde o contato
com o usuario poderd ser realizado tanto pelo ctlanaderto, incluindo informacgées no

mesmo ou até mesmo por telefone para facilitar iato, mas é importante registrar no
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chamado o que ficou combinado. O atendimento sef¢fiea solucdo, quando o técnico

responsavel encerra o chamado.

4 .3.3Ferramentas de inventario de rede

Outra recomendacédo importante para a empresa adoest utilizacdo de ferramenta
de inventério. Através da utilizacdo desta, mulleseficios sdo constatados. O primeiro
beneficio percebido trata sobre a organizacdo e faeilidade em realizar os atendimentos,
pois com um inventario € possivel facilmente vigaalos principais itens de configuracéo
dos equipamentos, o que facilita o processo derdilmeamento do mesmo, alocacdo para o

usuério correto conforme sua necessidade e red@lesggando for o caso.

7

Outro beneficio é a facilidade do contato com mdoedor, pois com todas as

informac6es reunidas o atendimento é agilizado.eémendado registrar a0 menos 0s

seguintes itens de cada equipamento no inventario:

Setor onde o equipamento é utilizado;

e Usuério;

* Nome do computador na rede;

» |P utilizado na rede, quando configurado parazailiP fixo;
* Marca do equipamento;

* Modelo;

» Modelo e velocidade do processador;

* Modelo e quantidade de memaria instalada no equeptom
* Modelo e capacidade do disco rigido instalado nipeenento;
» Etigueta de servigo ou numero de série;

» Data da compra;

* Tempo de garantia;

* Softwares instalados;
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* Monitor utilizado;
* Drivesinstalados;
« Modelo de teclado e mouse utilizados.

A recomendacao de sistema de inventario que pailenénte ser implementado na
empresa em estudo € a utilizacdo de mais um modgigonibilizado também pelo
Spiceworks. Além de outros recursos disponibilizado moédulo de inventario € muito
pratico e de facil utilizagdo.

Apos a instalacao do aplicativo, no médulo de itéen, basta configurar qual rede o
sistema devera realizar verificacdo dos equipamsgntmfigurar as credenciais para acesso as
maquinas e demais dispositivos e rodacanna rede. Apés a realizacdo do primeicané
possivel organizar os equipamentos da maneira qeetar pensar ser melhor para o
desempenho de suas atividades. Os equipamentos) gaileorganizados por setor, unidade,
modelo de equipamento, além das possibilidadesel@orios, faciimente e amplamente

customizaveis.

Apés esta classificacdo configura-se quandecan automatico sera realizado. A
configuracdo recomendada é quscanrode pela primeira vez no dia as 09:00 horas, sendo
que fara novas verificacbes a cada 2 horas, or@eadrificar e registrar todos os itens

alterados dentro deste periodo de tempo.

Além das informagfes derdwareque o sistema coleta, € inventariado também todos
0os softwares instalados nos equipamentos, o que possibilita methor controle de
licenciamento. Também informa todas as alteracéakzadas nos equipamentos, tanto de
hardware quanto desoftware possibilitando um melhor monitoramento dos equig@tos,
assim como seguranca de que nada sera modificadm ssnhecimento do setor de Tl e
quando for o caso pode ser até mesmo questionadljugu alteracdo realizada sem

autorizacao.

4.3.4Software para gerenciamento de dispositivos de rede

A aplicacdo e utilizagdo deste tipo de software sadcomendadas devido ao
monitoramento eficaz dos equipamentos interligaalosrede das empresas. Para a empresa
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em estudo a ferramenta que é recomendada instaéagdThe Dud& o qual possibilita
melhorar consideravelmente o gerenciamento do aebide rede. O aplicativo faz uma
verificacdo automaticamente de todos os dispositil®redes especificadas no mesmo, além
da descoberta e monitoramento de todos os compatada rede da empresa, € muito facil
descobrir quando algum equipamento ndo autorizatip iaserido na rede. Além disso o
aplicativo sugere o desenho tkyoyutde mapas de rede, que facilmente pode ser alterado
conforme a necessidade, faz monitoracdo tambénemn&as dos dispositivos e pode ser

configurado para gerar alertas em caso de fallmsnesmos.
Outros recursos disponiveis utilizando a aplicagéo:
» Além do monitoramento pquing, suporta também SNMP, ICMP, DNS e TCP;
» Descoberta de marca dos equipamentos;

* Instalacéo facil de ser realizada, possibilidadealdigurar a aplicagcdo como
servidor e ser acessada por outros computadoresddapor administradores,

sem a necessidade de acessar diretamente os sesyido

* Monitoramento de conexdes, dispositivos e exibicko notificacbes dos

mesmos;
» Exibe gréficos de utilizacdo de banda individualtegpor dispositivo;
* Possibilidade de controlar e acessar remotamespesltivos;
* Nao requer investimento para aquisicao.

A utilizacdo desta aplicacdo ajuda a tornar o gerda Tl proativo, pois como é
possivel configurar o mesmo para enviar notificagfer e-mail por exemplo, quando algum
equipamento critico ndo esta funcionando, o adimatier de rede imediatamente tem o
conhecimento da falha. Imaginando a situacao @elijacdo da empresa com outra unidade
utilizando rede de dados de uma operadorsgoftware configurado para monitorar a
comunicacao dos roteadores entre um ponto e apiemdo ocorre a falha e a notificagdo €
enviada, o administrador da rede pode imediatamindéar a verificacdo do que esta
acontecendo, por exemplo, entrar em contato codvoisslocais para verificar se ha energia
elétrica, caso afirmativo, entrar em contato cooparadora que entrega o servico, abrindo
chamado para que o mesmo seja solucionado maie possivel. O administrador de rede
tendo acesso aos e-mails por um dispositivo mawediatamente pode tomar as acdes

necessarias para correcao do problema.
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4.3.5Gerenciamento de servidores

O acompanhamento e gerenciamento dos servidorespboto critico do servigo da
area de TI. Deve ser realizado com prioridade sobtes processos, pois a disponibilidade
dos servicos deve ser a mais alta possivel, péea perda de produtividade dos funcionarios
e altos custos para a organizacgao, por diversosesatecorrentes de qualquer servigo critico
nao estar em plena execugdo, mediante qualqueteprabgue impossibilite acesso ao
servidor do sistema de gestdo ERP por exemplo. @itonamento e manutencdo destes
equipamentos deve ser realizada também utilizarsddtwares para facilitar o
acompanhamento da real utilizacdo de todos os @aeiptos, podendo desta forma manter o

parque de servidores sempre atualizado.

Além disso é importante também realizar periodicggmeerificacoes e registros de
capacidade dos equipamentos, monitorando o desémmkn equipamento, quantidade de
memoria e espaco em disco disponivel pelo menpsném com que este histdrico possa ser
utilizado para previs@es futuras, onde a capacidadeesmo € conhecida e de forma alguma

chegue a um limite onde impossibilita a execuc¢a&osgovicos.

A recomendacao da empresa em estudo € a utilizicaplicativo do fabricante, Dell
OpenManage Server Administrator para acompanhameo$o dispositivos e pecas dos
servidores. Este aplicativo possibilita visualizagéediata ao acessar o mesmo de alertas
quando algum item precisa de atencdo ou até mespaoor Além disso também é possivel
configurar notificagdes, desde aviso no painel o servidor, até mesmo executar algum
script ou aplicacdo customizada. Através desgnpt pode ser configurado envio de e-mail

para o administrador de rede por exemplo.

Os itens que podem ser verificados no OpenManageiSadministrator podem ser

visualizados na figura 8 abaixo:
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[=]+“Main System Chassis
----------- Batteries

........... Power Supplies
........... Processors
........... Remote Access

........... TEFﬂpEFEtUFES

........... Voltages

=+ Software

e Dperating System

[=|-~Storage

[=|+“PERC &/i Integrated (Embedded)

Figura 8 —Itens para verificacdo do Dell OpenManage Servemifigstrator
Fonte: Dell OpenManage Server Administrator

E necessario que entre os processos sob respaeaditio administrador do sistema
esteja a verificacdo visual dos servidoreslatacenter e a verificacdo, também periddica, do
softwarede gerenciamento dos servidores para verificagistatus de todos os itens do

mesmo.

Além disso, a verificacdo periddica dos itens tegifs no visualizador de eventos do
sistema operacional é importante também para agump#nto e acdes rapidas caso algum

problema esteja reportado.

Além da utilizacdo deste, o Spiceworks também pedeonfigurado para emissao de
alertas, com a possibilidade de configurar e cuig@mos mesmos.

Testes de desempenho devem ser executados e ssuitadas registrados

periodicamente, para que seja mantido um regisstorito de desempenho do equipamento,
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podendo comparar as situacbes anteriores e fadénmastrear os possiveis problemas que

possam vir a ocorrer.

4.3.6Gerenciamento de estacdes de trabalho

O gerenciamento de estacbes de trabalho, equipasneitizados pelos usuarios,
ligados na rede e acessando os servicos dispaatils pelos servidores da empresa em
estudo também precisam ser gerenciados. O geresmiardestes deve ser realizado com o
objetivo de manter o pleno funcionamento dos eaugrdos, para que 0S usuarios nao
tenham interrupcdes no acesso aos Servicos e amsteatessarios para execucao de suas

tarefas durante o trabalho.

7

Além do gerenciamento, € necessario realizar iagggr dos equipamentos com o
sistema deHelp Desk para que o atendimento seja agilizado. O Spidesyanencionado
anteriormente possibilita a configuracéo de alejtasvao ser exibidos no sistema conforme
configurado no mesmo. Estes podem ser customiza#goslo que a configuracdo padréo

permite exibir alertas conforme a figura 9, abaixo:

Hame Condition Applies To

i Any Disk is = 25% free Dievices
i;i Any Device is offline = 2 minutes Seners
‘3 Antivirus is not up-to-date Dievices
‘a Antivirus has = 1 installed Devices
@ Google Desktop is installed Devices
@ WeatherBug is installed Devices
-.:, Printer Supply Level is=10% Printers
‘-'ﬂ Any Software i not compliant Devices
i Warranty Expiration Date expiring in = 45 Days Devices

Figura 9 —Opc¢Bes de monitoramento do Spiceworks

Fonte: Spiceworks, preparada pelo Autor

Dentro do processo de gerenciamento das estacesbd#o, é importante o setor de

Tl ter um processo eficaz no que diz respeito aotrole do tempo de garantia dos
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equipamentos. Esta preocupacao deve ser levadamsideracdo devido a performance dos
equipamentos nao ser satisfatoria apés um longodmede tempo, o que faz com que o setor
de TI precise ter uma programacdo detalhada des ges@o as maquinas que devem ser
substituidas por novas, melhoradas através delagdtade mais memdria, ou até mesmo

substituicdo do disco rigido se for o caso.

A recomendacdo para atender esta necessidadeoésgtmr de Tl crie uma politica de
reposicao de equipamentos considerando desde sisicaq o tempo de garantia do mesmo,
quanto tempo sera utilizado pela empresa, de grefiex respeitando 0 mesmo tempo de
garantia, estender a garantia quando o equipangéente configuracdo adequada para ser
utilizado por mais tempo, assim como programacasutietituicdo dos equipamentos através
de aquisicdo de novos e definicdo de como a empeeszalizar o descarte dos equipamentos
antigos. E recomendado que a empresa faca umteabatial na comunidade proxima aos
locais onde a mesma esté instalada, realizand@agédados equipamentos para instituicdes
gue precisam dos mesmos para melhorar o seu toabatendimento perante a sociedade.

E recomendado também, para um melhor gerenciamastestacdes de trabalho, que
a empresa utilize unsoftware para realizar automaticamente atualizacdo do rBste
Operacional e também os aplicativos que a empréiszalcomo padrdo. A recomendacéo
para esta necessidade € a utilizacdo do aplicé#fiS8t)S Windows Server Update Servires
da Microsoft, pois como o ambiente da empresa dodegodos 0s equipamentos utilizam
Windows e as maquinas estdo relacionadas a um gpnairmelhor forma de manter os
aplicativos atualizados € com o indicado, pois @rdprio fabricante e atende perfeitamente a
necessidade. A utilizagdo deste faz com que o setdrl ndo precise se preocupar com a
atualizacdo dos equipamentos, apenas com a maaatedgs mesmos, mediante

programacdes e problemas quando relatados peldasua

Existe a possibilidade atualmente das empresagaeah o aluguel de equipamentos.
E necessario que a empresa em estudo realize umliacde deste servico em relacdo aos
custos e beneficios apresentados por este tipeglaciacdo com fornecedores. Alguns dos
beneficios que sédo percebidos: ndo é necessaramento alto para aquisicdo de
computadores, o servico de garantia substitui gealgquipamento alugado, normalmente os
fornecedores substituem as maquinas quando termimi@zo contratual ou até mesmo a
garantia, os quais podem coincidir, além dissomaresa ndo precisa se preocupar com 0
descarte dos equipamentos quando obsoletos e rd@onsais utilizados, pois o fornecedor se

responsabiliza em recolher os equipamentos nodmakazo estabelecido em contrato.
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4.3.7Catalogo de Servicos

O desenvolvimento de um Catalogo de Servicos derécomendado para a empresa
em estudo devido os beneficios que a utilizacdondsmo traz tanto para o préprio setor,
quanto para oS usuarios e até mesmo a direcao pl@san pois através deste € registrado
todos os servicos que o setor de Tl presta parassn tendo seus clientes os usuérios de
recursos de TI.

Do lado do setor de Tl € benéfica a utilizacédo se@atalogo de Servicos, pois no
mesmo ficam registrados todos os tipos de atendangue o setor é responsavel, como e
quando ele ir4 atender o solicitante, ajuda nanidéid dos recursos, define tempo acordado
para resposta a abertura de um chamado e tamb&mpo para solugdo do mesmo, mediante
a solicitacdo plenamente atendida. Para tanto éss@go para cada servi¢o realizado pela
equipe, quando registrado no Catalogo de Servegja,também incluido os itens de Acordo
de Nivel de Servico, registrando para cada tipatdedimento qual sera o tempo maximo de
resposta, e também de solugdo, os quais devematsids tanto com os usudérios quanto a
diretoria da empresa precisa estar ciente e del@aamm os tempos estimados. Também
como beneficio, este pode ser utilizado como umrarfeenta de solicitagcdo de servigos, onde

inicia o processo de demanda, abertura e atendindenthamado, até a conclusdo do mesmo.

Em um estdgio mais avancado, o Catalogo de Serpigds informar também uma
matriz de responsabilidade sobre os servigos desero mesmo, onde em cada descricdo do
servico € indicado os papéis, direitos e devergsn @lo cargo do responsavel que deve

atender a solicitacao.

No nivel de usuério, um dos principais beneficimsrdesmo estar informado do que
ele pode solicitar para a area de TIl, para quemisgao as formas de contato, e em até
guanto tempo a solicitacdo do mesmo sera atendidalmente resolvida. Além disso, outro
beneficio para o usuario € ele poder realizar uohiaitacdo mais detalhada, encurtando o
tempo total do atendimento, pois ndo h& necessid@deontato apenas para detalhar

informagdes mal registradas.

Analisando os beneficios para a diretoria da orgadio, € percebido que com a
utilizacdo do Catalogo de Servicos integrado a istersa deHelp Deskque registra todos os
atendimentos conforme os Acordos de Nivel de Serdefinidos para cada item, a

possibilidade de relatérios para andlises € bastamnplos. Por exemplo, quando o tempo de



49

resposta e solucdo estd muito acima do acordaddAM®, pode ser realizada uma
renegociacao dos prazos, assim como redimensiotadarequipe de suporte se for o caso,
isso faz com que tanto o setor de Tl quanto a esapse responsabilizem em realizar um

atendimento de qualidade.

4.3.8Base de conhecimento e registro de mudancas

A utilizacdo de um sistema para registro e manatenie uma base de conhecimento
também tem sua importancia para uma gestdo de Tdudidade, e é recomendada a
utilizacdo na empresa em estudo, pois a ferrampossibilita o registro detalhado de
procedimentos realizados pela equipe de TI, sendaoqgegistro uma vez realizado pode ser
utilizado de véarias maneiras, além da possibilidpde ser uma ferramenta de facil acesso,

ser mantida sempre com informacdes atualizadas.

A base de conhecimento pode ser utilizada de foueasomente os profissionais do
setor de Tl tenham acesso, assim como a publi@adéalgacdo para 0os usuarios como uma
forma de realizar autoatendimento, diminuindo déstana o0 numero de chamados abertos
pois com uma documentacdo bem realizada e procettiméetalhados, o proprio usuario

pode resolver alguns problemas e itens espec8mwmsa intervencao da equipe de TI.

Uma forma para avaliar quanto a ferramenta € efieapos a implantacdo da mesma
é realizar uma avaliacdo de impactoHhelp Desk onde podera ser verificado se reduziu o

namero de chamados, assim como verificar a congade dos que continuam a ser abertos.

A utilizacdo desta ferramenta também se torna mEn@uando os profissionais do
setor utilizam a mesma para registrar os conhed¢oeegdescobertas, deixando de trabalhar
em ilhas, fazendo com que os registros sao cortiyzaltis, e fica o registro para uma consulta
posterior, sem precisar buscar a solu¢do novamemtartando o tempo de solucéo. Este tipo

de registro pode até mesmo trazer a necessidadeaézacao de treinamentos.

E necessario um cuidado especial com a divulgagautb-atendimento, sendo que o
material disponibilizado seja somente de alta dadk e rico em detalhes, para que o usuario
nao faca nada fora do procedimento, o que podewcaosos problemas.
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Além disso, a ferramenta também pode ser utilizedia registro e controle de
mudancas, ou seja, qualquer modificacdo criticarenke, servidores, outros dispositivos
também criticos deve ser registrado nesta, parapgsesa ser realizada uma analise mais
rapida de uma situacdo onde possa ocorrer algubhepna, pois devido os registros pode ser
realizado um rastreamento das Ultimas alteracG@squee 0 mesmo seja resolvido com mais

rapidez e facilidade.

A recomendacao para atender esta necessidadeligag@d de uma ferramenvaliki,

devido a facilidade de utilizacdo e manutencaoregistros.

4.3.9Estimular conhecimento de metodologias na equipe

E importante para o desenvolvimento dos profisssogae atuam no setor de Tl da
empresa em estudo que se familiarizem com metodslolg melhores praticas para o setor,
para que seu trabalho seja direcionado desde m in& qualidade. As melhores praticas
trazem facilidades para o desempenho do trabalh@oepodem ser de responsabilidade
apenas do gestor da area em conhecer e dominasumt@s O mesmo precisa ser
disseminando entre os integrantes da equipe, omgstor tem fundamental importancia em
até mesmo realizar provocacdes entre a equipendazeom que o pensamento de todos na

realizacdo dos servigos seja executado sempre llamneaneira.

Dependendo do nivel de conhecimento dos integratgesquipe, o gestor precisa
identificar as necessidades em cada um, indicarfdonecendo treinamentos, material para
leitura, reunido para discussdo de assuntos rekdis, fazendo com que as melhores
praticas sejam percebidas de maneira mais faaieeioghando o foco da equipe em realmente

executar os procedimentos dentro das mesmas, wagtrazer beneficios para todos.

4.3.10Adocéo de metodologias

Apos a melhor familiarizacdo dos profissionais csrmetodologias, € recomendado
que a empresa em estudo faca a selecdo de umaoingiade inicie um projeto de

implantacdo da mesma, para que o setor possa @anégm desenvolvimento pleno.
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Como a metodologia ITIL é mais voltada a melhooa @grocessos, € indicado que a
empresa inicie adotando a mesma, e posteriormenteacquipe com um bom conhecimento
sobre a mesma a possibilidade de aplicacdo de exmtagdes do CobiT se torna possivel,
pois esta € mais voltada a controles. A integralghmais de uma metodologia faz com que
todas as areas sejam desenvolvidas, desde os gw®cesservico executado com mais
qualidade, até mesmo os controles para melhor@estdetor. Com isso o foco do gestor
passa ndo mais a ser em se preocupar com o opelaciao apenas resolver problemas, mas

sim ter tempo disponivel para pensar, elaboraimezdae implantar melhorias na empresa.

4.3.11Gerenciamento de Projetos

Os setores de Tl precisam estar comprometidos afizae melhorias, tanto no
proprio setor, quanto nos servicos que entrega @arasuarios, e até mesmo possibilitar
melhorias de processos em outros setores. Para éanécessario que o setor de Tl tenha

disponivel uma boa ferramenta para GerenciamenRrajetos.

7

Para atender esta necessidade, é importante odeefbr realizar a selegdo de uma
metodologia especifica sobre o assunto, pois camesma, o andamento de um projeto,
seguindo uma metodologia se torna uma tarefa colnones resultados, pois o0 projeto faz
com que a organizagdo e preparacdo diminuam o dscfalhas durante o andamento do

mesmo.

Para a empresa em estudo é importante que osqud@tarea de Tl sejam preparados
sempre no formato de um plano de negocio, com dstmagéo de resultados esperados, para
gue dessa forma a aprovacdo do mesmo seja faajlg@edndo realmente traz beneficios para

a organizacao.

4.3.12Seguranca

E recomendada para a empresa em estudo a elahodagiigacdo e adogdo de uma
Politica de Seguranca, para que todos 0s usuailosns exatamente o que esta dentro do que

a empresa acredita ser
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Neste, € importante detalhar sobre o ambiente de, romo funciona e o que é
permitido referente ao acesso a Internet, utiliaachh correio eletrénico, aplicativos
instalados nos computadores da empresa, detathbéma sobre os equipamentos, quais 0s

cuidados os usuarios devem ter.

Além disso, é recomendado também que a empressifigdas para poder controlar
seus ativos de rede, ter procedimentos operaciobpam definidos com as devidas
responsabilidades registradas, politica referenteatizacdo debackups como deve ser
realizado o monitoramento dos acessos realizados psuarios, detalhar sobre a protecéo de
documentos e também documentar planos de contilrgéaia restabelecimento dos sistemas
e informacgdes do negdcio quando ocorra alguma.falha

Atualmente a empresa ja utiliza antivirus em tamoequipamentos que estao na rede,
mediante a instalacdo no servidor do console depdra gerenciamento e atualizacdes das
estacOes de trabalho. Estdtwareé utilizado para evitar contaminagcdo e propagdeadrus
nos computadores e demais dispositivos, além deupasmbénfirewall para protecdo ao

acesso a Internet.

Para a elaboracdo de um plano completo sobre aas®gudas informacdes, €
recomendado que a empresa utilize como base a NdBNE NBR ISO/IEC 27002:2005 -
Tecnologia da informacédo - Técnicas de seguranCadigo de pratica para a gestdo de
seguranca da informacéao.
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5 CONCLUSAO

A elaboracao deste trabalho proporcionou, primesrgm que todo o processo de
gestdo de Tl da empresa tenha sido revisado, de mqzermitir que a teoria e melhores
praticas de mercado assimiladas durante o cursbiBi& ATl e demais conhecimentos
adquiridos através da revisao bibliografica fosi#radas e aplicadas na elaborag&o do plano

de gestao da Tecnologia da Informacao da empressteiho.

Essas avaliacbes salientaram a necessidade de dbestdo da Tecnologia da
Informacado precisa ser compreendida e adotada eom ferramenta estratégica para a
continuidade do negécio, devido o envolvimento ¢odos 0s processos da organizacao que

fazem uso de recursos tecnoldgicos para o andardenmt@smo.

Ficou claro para a organizacéo e seu setor ded pgta realmente atuar em gestédo na
area é necessario repensar e reorganizar todosoosspos onde a Tl atua, desde a
reorganizagao das atividades, deixando transpatamt@ para os profissionais que atuam no
setor, quanto os clientes que sao o0s usuarios desos tecnoldgicos, quanto para a
organizacao quais os resultados podem ser espatadds

As limitacdes para este estudo foram encontradasentido que a empresa nao
permite divulgacdo do nome, assim como informagdesnas de negocio, dificultando a
maneira como podem ser apresentadas neste.

O objetivo geral foi atendido com a criacdo do plale gestdo da Tecnologia da
Informacéo, detalhado como proposto e os espesifeombém foram atendidos mediante a
realizacdo da entrevista e de observacdes diratasirando como o setor de Tl atua
atualmente, fazendo com que fosse possivel reakzammendacdes baseadas em melhores
praticas.

Para continuidade do plano recomendado neste estade ser nomeada uma pessoa
como responsavel pela gestdo da Tecnologia damafgio da organizacdo, para que a
documentacgéo e 0s processos estabelecidos possgerains e atualizados constantemente,
tendo como objetivo preparar o setor para cergfioana Norma NBR ISO/IEC 20000. A
implantacdo do plano apresentado ndo € simples, oiecessario o comprometimento de
todos que atuam no setor, assim como os cliendeslidbs pelo mesmo. Os mesmos devem
ser incentivados para garantir a qualidade do gementregue. Através das recomendacoes
aqui tratadas é possivel organizar as atividadéstiviass a gestdo da Tecnologia da
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Informacéo, estabelecendo desta forma a entregard&go com qualidade dentro do prazo
esperado.

O seguinte plano de acdo deve ser consideradoepgi@esa para adotar medidas
visando implantar e melhorar o processo de gestdd:d

* Nomear responsavel pela gestéo;

» Delinear e documentar estratégia de planejamento;

» |dentificar os processos de negdcio;

* Adocéo desoftwarecentralizado para registro de chamados;

» Utilizacédo de ferramentas para gerenciamento ¢slitlvos de rede;
» Utilizacédo de ferramenta para gerenciamento deds®es;

» Elaboracéo de politica para gerenciamento de egaigdtrabalho;
» Criacao do Catélogo de Servicos;

* Adocé&o de uma base de conhecimento;

* Realizacdo de registro de mudancgas;

» Estimar os custos de cada medida;

» Definir a forma de monitorar e atualizar os docutogn

» Definir acbes necessarias para distribuicdo dardentacao;

» Aprovar o plano com a diretoria da empresa e colewaexecucao.

Os resultados tendem a ser positivos com a apbcags recomendacdes aqui
apresentadas tendo em vista que o risco da apicig® mesmas € muito baixo e o custo
igualmente baixo, ainda mais comparando com osficergeque a empresa tera.

Fica como sugestdo, apos a implementacdo deste plamportancia da empresa
buscar a certificacdo através da ISO 20000, assimo @osteriormente preparar da mesma

forma a também certificacdo na 1ISO 27002.
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