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RESUMO

A Tecnologia de Informacdo deixa cada vez mais de ser um departamento
secundario dentro das organizagdes e passa a assumir um papel critico no sucesso
e de grande valor estratégico. O nivel de complexidade que os sistemas
aplicacionais alcangaram hoje criou grandes desafios para as equipes de TI
(Tecnologia de Informagao) no que refere-se a gestdo de servicos de Tl e no
gerenciamento das fases do ciclo de vida das aplicagbes. Para isto, busca-se a
utilizagcdo das praticas de Governanga de Tl com o objetivo de alinhar a Tl e o
Negdcio.

Este trabalho é um estudo dos beneficios e desafios de dois processos do ITIL,
Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Incidentes aplicados através do
SAP Solution Manager em empresas de grande porte, com a finalidade de analisar
as etapas de implementacao e utilizagdo dos processos. Para tanto, um estudo de
caso multiplo foi conduzido com 4 empresas, possibilitando a identificagdo de quais
os beneficios esperados pelas mesmas com a implementacdo de um software
baseado em ITIL, compreender se os beneficios foram alcangados e quais os
desafios enfrentados durante este processo.

Palavras chaves: ITIL, Gerenciamento de Mudancgas, Gerenciamento de Incidentes,

SAP Solution Manager.



ABSTRACT

Information Technology is increasingly to move out from a secondary department
inside the organizations and starts to assume a critical role in the success, with of
great strategic value. The level of complexity the application systems reached today
created a lot of challenges for IT (Information Technology) teams in terms of IT
services management and systems application life cycle management. For this
reason, we seek to use the IT Governance practices for a strategic alignment of IT
and business.

This work is a study of the benefits and challenges of two ITIL processes, Change
Management and Incident Management applied through the SAP Solution Manager
in large enterprises, with the objective to analyze the implementation and utilization
steps of the processes. For that, a multiple study case was conducted with 4
companies, enabling to identify which the benefits expected by the companies with
the implementation of software based on ITIL, also understanding if the benefits were

achieved and what were the challenges faced during this process.

Key words: ITIL, Change Management, Incident Management, SAP Solution

Manager.
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1 INTRODUGAO

Esse capitulo apresenta uma visao geral sobre o trabalho, o seu tema, a
delimitacdo do assunto tratado, a justificativa, a questdo de pesquisa, objetivo geral
e objetivos especificos; e por fim como foi feita a organizag&o do trabalho.

1.1 JUSTIFICATIVA

O uso da Tecnologia de Informagao (Tl) pelas organizagdes tem se tornado
cada vez mais expressivo, suportando os processos e estratégias de negodcio e
colocando a Tl no centro das atencdes das empresas. A medida que aumenta o uso
da Tl, e uma vez que mais componentes operam em paralelo, sua complexidade
cresce e passa a ser necessaria uma adequada gestdo do ambiente de TI.
(LUCIANO; TESTA; BRAGANCA, 2012). Neste sentido, a preocupacgao com praticas
de gestdo que minimizam o risco das operagdes e garantem sustentabilidade e a
continuidade das organizagdes tem sido cada vez importante. (MESDES-DA SILVA;
MAGALHOES FILHO, 2005).

Com isso em mente a ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
mostra boas praticas que aplicadas na estrutura da corporagao visa trazer uma
melhora na qualidade do servico prestado. De acordo com a Axelos, (AXELOS,
2014), o ITIL é a pratica mais aceita para o gerenciamento de gestao de servigo (IT
Service Management - ITSM).

Para implementar as boas praticas de ITIL e gerenciar os servigos de TI
muitas empresas utilizam softwares de mercado ou desenvolvem a sua propria
ferramenta. Neste contexto, buscasse compreender o real beneficio e dificuldades
da implementacao do ITIL e seus processos aplicados através de um software com
tal objetivo.

Portanto, esse trabalho pretende contribuir como referéncia para empresas
que estejam analisando a possibilidade de utilizacdo de uma ferramenta de gestao
de servicos de TI. A literatura cientifica que aborda a implementagao de ferramenta
de gestdo de servigos de Tl mostra-se bastante ampla, porém existem poucos
trabalhos especificos a respeito da implementacédo de ITSM em empresas de grande

porte através de um software criado por uma empresa multinacional.
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1.2 QUESTAO DE PESQUISA

Com base no contexto descrito na justificativa para a execugdo deste
trabalho, construiu-se a questao de pesquisa: Quais beneficios podem ser obtidos e
quais os desafios uma empresa enfrenta na implementacdo e utilizacdo de um

software de ITIL?

1.3 OBJETIVOS

Este trabalho tem como objetivo geral descrever e analisar quais os
beneficios e desafios da implementacdo de um software que suporte os processos
de gestdo de servigos na pratica, buscando contribuir para o delineamento de
aspectos que relacione beneficios e dificuldades similares para o aprendizado. Este
objetivo é trabalhado através de revisdo bibliografica e através de um estudo de
caso multiplo em empresas de grande porte localizadas na América Latina que
implementaram o software da empresa SAP, o Solution Management.

Para alcancar o objetivo geral, este trabalho foi divido em 4 objetivos
especificos, conforme segue:

e Apresentar uma pesquisa bibliografica sobre ITIL, sua histéria e os
estagios do ciclo de vida dos servicos; e por fim, aprofundar o
conhecimento no processo de Gerenciamento de Mudancas e
Gerenciamento de Incidentes, processos que serdo utilizados no
estudo de caso;

e Apresentar a empresa SAP e o software Solution Management (SAP
SOLMAN 7.1), ferramenta baseada no ITIL para gestdo de servigos de
Tl; além de analisar a estrutura dos processos de Gerenciamento de
Mudanca e Incidentes no SAP SOLMAN 7.1;

e Realizar e Avaliar um estudo de caso multiplo com 4 empresas da
América Latina a fim de entender os beneficios e os desafios da
implementacdo e utilizacdo do software de ITIL para gerenciar o
processo de Gerenciamento de Mudancas e Gerenciamento de

Incidentes.
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1.4 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Este trabalho esta organizado da seguinte forma: O capitulo 2 é um
referencial tedrico, para a realizacdo e analise do estudo de caso. O capitulo traz
uma revisao geral sobre o ITIL, historia, o ciclo de vida dos servigos e aprofundado
em dois processos de ITIL, que serao utilizados para o estudo de caso, eles sao
Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Incidentes. Logo apods, sera
apresentada a empresa SAP, assim como o software Solution Manager 7.1, software
baseado em ITIL para gerenciamento de Tl; e como s&o estruturados os processos
de Gerenciamento de Mudancga e Incidentes no software. Por fim, € abordado os
beneficios das ferramentas de ITSM e as dificuldades e possiveis problemas
relacionados a implementagao dos processos de acordo com o referencial tedrico
estudo.

No capitulo 3 a metodologia de pesquisa € apresentada para entendimento
quando ao tipo e objetivos da mesma, assim como o detalhamento de cada uma das
fases.

Ja no capitulo 4 é abordado o Estudo de Caso, onde o mesmo foi divido por
empresa analisada através do questionario de pesquisa, anexado no final do
trabalho. O estudo de caso apresenta uma breve descricdo do segmento das
empresas, sem comprometer o a identidade das mesmas, e analisa dos beneficios e
desafios da implementacdo e utilizagdo dos processos de Gerenciamento de
Mudancas e Incidentes através do SAP Solution Manager 7.1.

O ultimo capitulo apresenta a conclusao, uma resposta do autor quando a
questao de pesquisa analisada através do estudo de caso; além das limitagbes da

pesquisa e sugestédo de trabalhos futuros.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo foram estudos o ITIL, sua histdria, seus volumes, assim como
os dois processos em questdo, Gerenciamento de Mudancgas e Gerenciamento de
Incidentes. Seguindo da apresentacdo da empresa SAP, o software baseado em
ITIL, o SAP Solution Manager 7.1 e foi compreendido como os dois processos,
Gerenciamento de Mudangas e Incidentes funcionam e como sdo abordados pelo
software.

Pode se dizer que neste capitulo esta presente o referencial teérico levantado
durante o processo de pesquisa, que sera a base para a execug¢ao do estudo de

caso, realizacao do questionario e analise de dados.
21 ITIL

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é composta de um
conjunto das melhores praticas para a definicdo dos processos necessarios para o
funcionamento de uma area de Tl. Seu objetivo & permitir o maximo de alinhamento
entre a Tl e as demais areas de negdcio, a fim de garantir a geragao de valor a
organizacdo. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A ITIL € uma abordagem para o gerenciamento de servigos de TI, por tanto, o
conceito de servico deve ser mencionado. De acordo com Brewster et. al (2012,
pg.3), o ITIL define o servico como “um meio de entregar valor ao cliente facilitando
os resultados que o cliente quer alcancar sem apropriagao dos especificos custos e
riscos”. Resumindo, servigo é algo que promove valor aos clientes.

Hoje em dia a grande parte, ou todos os processos de negdcio utilizam meios
tecnolégicos para seu funcionamento. Para os processos de negdcios funcionarem
existe a infraestrutura, que seria a infraestrutura de servigos, alguns exemplos séo:
servidores, banco de dados, storage, entre outros. A organizagdo de Tl tem como
foco tradicional o gerenciamento de infraestrutura e tecnologia, porém o ITIL sugere
uma visao mais ampla de gerenciamento de servigos de ponta-a-ponta. Além disso,
o ITIL pode ser usado em conjunto com outras praticas, como: COBIT, Six Sigma,
TOGAF, ISO 27000 and ISO/IEC 20000.
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2.1.1 Histdria do ITIL

O ITIL foi desenvolvido no final dos anos 80 pelo Escritério de Comércio do
Governo Britanico (British Office Government of Commerce — OGC), com um esforgo
para disciplinar e permitir a comparacao das propostas dos diversos prestadores de
servico de TIl, com o objetivo de garantir um minimo de padronizacdo de
atendimento em termos de processos, terminologia, desempenho, qualidade e
custos. Durante os anos 90, as praticas reunidas na ITIL passaram a ser utilizadas
pelas organizagdes europeias privadas, uma vez que ela foi concebida como um
padrao aberto, devido ao grande enfoque em qualidade, garantido pela definicao de
processos e a proposigao das melhores praticas para o gerenciamento de servigos
de TI. Atualmente, a ITIL é parte da norma ISO 20000, um padréo internacional de
ITSM.

Em sua primeira versao, a ITIL era composta de aproximadamente 40 livros,
por isso o fato de ser conhecida por biblioteca. Entre 2000 e 2002, ela sofreu uma
completa revisdo e reformulagdo, sendo as praticas reunidas em oito volumes,
passando a ser conhecida como a versao 2 da ITIL.

No inicio de 2007, foi publicada a versao 3 (V3) da ITIL, que traz uma
abordagem baseada no ciclo de vida dos servigos. Essa versdo é formada por 5
livros/volumes que compilam o que havia de melhor nas versdes anteriores. A figura
1 apresenta esses 5 ciclos, Service Strategy, Service Design, Service Transition,
Service Operation e Continual Process Improvement de acordo como 0 mesmo é

executado:
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Figura 1 — Ciclo de Vida, ITIL V3

Fonte: MUNDO ITIL (O que € ITIL)

Estes volumes serao estudados no proximo capitulo.

2.1.2 Volumes do ITIL

Os volumes do ITIL s&o:

Estratégia de Servigos (Service Strategy)
Desenho de Servigo (Service Design)

Transi¢ao de Servigo (Service Transition)
Operacgao de Servigo (Service Operation)

Melhoria Continua de Servico (Continual Service Improvement - CSl)

O ciclo e vida da ITIL comega com a Estratégia de Servigo (Service Strategy),

que visa compreender quem sdo os clientes da area de Tl, quais sdo servicos

requeridos para suprir as necessidades dos clientes, quais as aptiddes e os recursos

que sd0 necessarios para desenvolver e executar os servicos com sucesso. E

impulsionado pela estratégia de servigo, que o ciclo de entrega e suporte de servigos
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de Tl deve tentar assegurar que o custo da entrega é coerente com o valor entregue
ao cliente. (ARRAJ, 2013)

Ja o Desenho de Servigo garante que um processo novo ou uma mudanga
em um processo ja existente sera projetado com eficiéncia para atendar as
expectativas do cliente. A tecnologia e a arquitetura necessaria para atender as
necessidades dos clientes de forma econbmica, assim como 0S processos
necessarios para gerenciar 0os servigos sao parte integrante do desenho de servigo.
(ARRAJ, 2013)

Por meio da fase de Transicdo de Servicos, o que foi desenhado é
desenvolvido, testado e movido para a produg¢do para permitir que o negdécio do
cliente alcance o valor desejado. Nesta fase também é definido a gestdo de
mudancgas, como por exemplo, controlar os ativos e os itens de configuragao,
validacdo de servigo, planejamento de transigdo e testes para assegurar que os
usuarios, os recursos de suporte, e o ambiente e producéo foi preparado para a
liberagao a producéo. (ARRAJ, 2013)

Uma vez em produgao, entra a Operacado de Servigo, que oferece o servigo
em uma base continua, poderia se dizer que € uma supervisdo diaria da saude do
servico. Isso inclui: a gestdo de interrupgcbes de servigo através da rapida
recuperacao apos os incidentes; determinar a causa raiz de problemas e detectar
tendéncias associadas a problemas recorrentes; lidar com solicitagdes de usuarios
diariamente, e servigos de gestao de acessos. (ARRAJ, 2013)

Para finalizar o ciclo de vida da gestdao de servicos de Tl vem a fase de
Melhoria Continua de Servigo. Essa fase oferece um mecanismo a organizagao de
Tl para medir e melhorar os niveis de servigo, a tecnologia, a eficiéncia e a eficacia
dos processos utilizados na gestédo global dos servigos. (ARRAJ, 2013).

As préoximas sessdes abordarao dois processos do ITIL, o Gerenciamento de
Mudanca que fica dentro da fase de Transicdo de Servico, e Gerenciamento de
Incidentes da fase de Operacédo de Servigos. Esses dois processos sao analisados

no estudo de caso.

2.1.3 Gerenciamento de Mudancgas

De acordo com SOUZA (2008, pg. 58)
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Mudangas s&o geralmente resultado de problemas, mas podem surgir
proativamente através da busca de reducédo de custos ou adequagdo da
infra-estrutura de Tl as necessidades do negécio. As principais razdes para
implementar uma mudanga na infra-estrutura de Tl sdo: solugdo de erros
conhecidos, desenvolvimento de novos servigos e adequacgéo a requisitos
legais.

Para complementar a citacdo de SOUZA (2008), referente as principais
razbes para implementar o uma mudanga, é possivel incluir: mudangas por
estratégia de negdcio, atualizacdo de softwares, ou simplesmente por melhorias
propostas.

O objetivo de Gerenciamento de Mudanga é assegurar que todas as
mudancas necessarias serao realizadas conforme planejado e autorizado, o que
inclui assegurar que uma mudanca executada, foi realizada da forma mais eficiente
possivel, seguindo todos os procedimentos definidos, garantindo a qualidade e TI
sera mantida em niveis aceitaveis. (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007)

O processo de Gerenciamento de Mudangas deve garantir que as mudangas:

e Sao justificaveis;

e Seréao executadas sem prejudicar a qualidade do servigo;

e Serao adequadamente gravadas, classificadas e documentas;

e Seréo eficientemente testadas em um ambiente de testes;

e Serao armazenadas em CMDB (Configuration Management Database);

e Poderao ser desfeitas se houver algum problema durante ou apds a
configuracéo.

As principais atividades do processo de Gerenciamento de Mudangas sao
referidas na Figura 2, que representa o fluxo do processo, comegando pela atividade

de abertura do registro de mudanca, até a sua implementacgao, revisao e finalizagao:
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Figura 2 — Processo de Gerenciamento de Mudanga
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Fonte: SOUZA (2008, pg. 60)

Os principais beneficios do correto Gerenciamento de Mudangas podem
incluir:
¢ Se a mudanca acarretar um impacto negativo na infraestrutura de Tl, o
processo de restauragdo e retorno a ultima configuracdo estavel é
simples e rapido;
¢ As mudancas sao aceitas mais facilmente;
e Os custos associados as mudancas sdo mais bem perceptiveis,

permitindo avaliar o retorno dos investimentos mais eficientemente;
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e Sao criados procedimentos padronizados para que mudangas nao
criticas e atualizacdes simples possam ser feitas rapidamente;

No entanto, a implementagcdo de uma politica de Gerenciamento de
Mudancas ineficiente pode trazer algumas dificuldades:

e Os diversos departamentos envolvidos oferecem resisténcia em aceitar
a autoridade do Gerenciamento de Mudancgas, sejam para solucionar
um problema, melhorar um servigo ou adaptar os sistemas a requisitos
legais;

¢ Os procedimentos estabelecidos ndo séo seguidos e as informagdes
dos itens de configuragdo nédo sdo atualizadas adequadamente no
CMDB;

e As pessoas responsaveis pelo Gerenciamento de Mudangas nao
conhecem profundamente as atividades, servigos, necessidades e a
infraestrutura de TI da organizagdo, impedindo-as de efetuar as
mudancas de forma aceitavel;

e A falta de ferramentas corretas para monitorar e documentar as
mudancas;

e Procedimentos excessivamente restritivos sdo adotados, dificultando
as melhorias ou o processo de mudanca é banalizado, resultando em

instabilidades na qualidade dos servigos.
2.1.4 Gerenciamento de Incidentes

No dicionario ITIL, publicado na pagina do ITSMF (The IT Service Managment
Forum) incidente é definido como uma interrupgéo néo planejada de um servigo de
Tl ou uma redugao na qualidade de um servigo de TI.

O Gerenciamento de Incidentes visa restaurar a operagao de um servigo no
menor tempo possivel, de forma a minimizar os impactos que podem vir a afetar o
negocio, garantindo que os niveis de qualidade e disponibilidade sejam mantidos
dentro dos padrdes acordados. (FERNANDES; ABREU, 2014).

E importante colocar que Gerenciamento de Incidentes é diferente de
Gerenciamento de Problemas, ao tratar apenas do incidente com o objetivo de

restaurar a normalidade rapidamente, sem analisar suas causas. Pode se dizer que
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o Gerenciamento de incidentes trata o efeito, ndo a causa; entretanto, ha uma forte
ligac&o entre os dois processos. (MAGALHAES, PINHEIRO, 2007).

A Central de Servicos € um importante componente do fornecimento de
servicos de Tl para a organizacdo, e € nela que o processo de Gerenciamento de
Incidentes € operacionalizado. Normalmente, ela € o primeiro ponto de contato dos
usuarios, que ao utilizarem um servigo de Tl, percebe alguma coisa fora do previsto.
Os principais focos de uma Central de Servico sdo o gerenciamento e a
comunicagao de incidentes. (MAGALHAES, PINHEIRO, 2007).

O processo de Gerenciamento de Incidentes pode ser sumarizado na figura 3,
que ilustra o fluxo do processo, iniciando pela entrada do dado (incidente) que gera
um registro do mesmo até a sua solugdo, fechamento do incidente. Também é
possivel observar que o processo de Gerenciamento de Incidente interage sempre

gue necessario com Gerenciamento de Problema e Gerenciamento Mudangas.

Figura 3 — Processo de Gerenciamento de Incidentes

Entrada sificad gnéstica ~ . Fechamento

CMDE

[P, - DR
",
Probiem Change Service
Managemeaent Managament Lavel

Management

Fonte: SOUZA (2008, pg. 33)

Adicionalmente, se for necessario uma mudanca para solucionar o incidente,
como por exemplo, a modificagdo de uma parte da infraestrutura, pode ser criada
uma Requisicdo de Mudancga (Request for Change — RFC), que deve ser gerenciada
de acordo com os principios de Gestdo de Mudancgas. Entretanto, se o incidente se
tornar recorrente e nenhuma solugdo definitiva for encontrada o processo de
Gerenciamento de Problemas deve ser informado para que as causas possam ser

identificadas.
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No encerramento do incidente, o historico completo é armazenado, e se

aplicavel, a solugao € documentada na base de conhecimento.

Os principais beneficios do correto Gerenciamento de Incidentes podem

incluir:

Melhor produtividade do usuario;

Melhor adequacéao dos niveis de servigo acordados;

Maiores controles na monitoragdo dos servigos de Tl prestados;
Otimizacao dos recursos de Tl disponiveis;

Um CMDB mais completo, onde os incidentes que afetam os Itens de
Configuragao séao registrados;

Melhor satisfagao do usuario e do cliente.

Principais dificuldades na implementagdo de Gerenciamento de Incidentes:

Os processos previstos ndao sdo seguidos e os incidentes sao
resolvidos sem que haja um registro do processo;

Incidentes sdo escalados sem necessidades;

Os incidentes ndo sao corretamente classificados e registrados,
dificultando o processo de conhecimento dos tipos de incidentes;

Os niveis de servigo e indicadores de qualidade ndo s&o claramente
definidos, resultando em atendimento a processos ou solicitagdes que
ndo foram determinadas anteriormente;

Informagdes que podem evitar a reincidéncia de determinado incidente

nao sao corretamente registradas.

Para dar continuidade ao estudo tedrico com objetivo de realizar um estudo

de caso da implementacdo do software da empresa SAP dos processos estudos

acima, Gerenciamento de Mudancas e Gerenciamento de Incidentes do ITIL. No

proximo tépico sera apresentada a empresa SAP, assim como o seu sistema de

gerenciamento de servigos de TI.

2.2 SAP

A SAP é uma empresa alema, criadora de softwares de gestdo de

empresarial. Com 42 anos de historia, a SAP evoluiu de uma empresa pequena e

regional a uma organizagdo de alcance mundial. SAP é o lider mundial em
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aplicagdes empresariais em termos de software e servigos relacionados a software.
(Sobre a SAP)

A empresa SAP é conhecida mundialmente pelo ERP que comercializa. ERP
€ a sigla para Enterprise Resources Planning, que € o termo utilizado para um
conjunto de sistemas de informacao que interagem todos os dados da empresa,
ajudando a empresa a administrar importantes partes do negdcio, incluindo
planejamento de produtos, compra de matéria-prima, controle de estoque, interacéo
com fornecedores, atendimento ao cliente, controle de pedidos entre outros.

Em 1972, cinco funcionarios da IBM tiveram uma visao para o potencial das
empresas de tecnologia e comegaram a empresa que eles chamaram de SAP, em
alemao: Systemanalyse und Programmentwicklung, em inglés: System Analysis and
Program Development e em portugués Analise de Sistema e Desenvolvimento de
Programa. (SAP History)

Em 1973, o primeiro componente de contabilidade financeira estava pronto,
formando a base para o continuo desenvolvimento de outros componentes de
software para aquilo que mais tarde veio a ser conhecido como sistema “R/1”. O “R”
€ a primeira letra de “real-time data processing” (processamento de dados em tempo
real). Em 1989, a SAP introduz o novo sistema, R/2 com interface mais amigavel,
desenvolvido a mainframes; também foi neste momento que a SAP comeca a utilizar
uma linguagem propria de programacao, chamada ABAP
(Advanced Business Application Programming). E em 1992, a SAP introduz o R/3,
desenvolvido para o ambiente cliente/servidor, para clientes pilotos e desde entao
entra em um novo nivel de crescimento. (SAP History).

Ja no século 20 a SAP comecou a adquirir softwares de outras empresas,
como por exemplo, o Business Objects (uma ferramenta de analise de dados), o
Sybase (um ferramenta para agrupar dispositivos méveis ao seu sistema, assim
obtendo uma melhor aderéncia em bancos de dados), o Sucess Factors (um
provedor de cloud computing, para atender os clientes que nao querem manter o
seu préprio equipamento), o Ariba (software de compra e venda online). (Portal ERP)

Por fim, a mais nova tecnologia criada pela SAP é o SAP HANA, que
comegou como uma ferramenta para acelerar a analise de dados e hoje é
considerado um banco de dados em memoria baseada em cloud computing. (SAP

History).
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Hoje a SAP tem mais de 282 mil clientes em 190 paises, mais de 74 mil
funcionarios em mais de 130 paises, com receita anual de 17,56 milhdes de euros e
listada como empresa destaque nas bolsas de Nova York e Frankfurt. (SAP

History).

2.2.1 SAP Solution Manager

SAP Solution Manager 7.1 € uma plataforma padrdo para o
Gerenciamento do Ciclo de Vida da Aplicagdo (ALM - Application Livecycle
Management), e desempenha um papel de criar, operar, gerenciar e monitorar as
solugbes de gestdo de negdcio ao longo de seu ciclo de vida através das
ferramentas de ALM. (SAP Community Network — SAP Solution Manager in
Application Lifecycle Management).

O SAP Solution Manager 7.1, também chamado de SAP SOLMAN 7.1, além
de se comunicar com todos os sistemas da SAP, também se integra com sistemas
nao SAP (sistemas de terceiros) para garantir uma abordagem abrangente. (Help
Portal — SAP Solution Managr 7.1).

A SAP baseia a sua abordagem para ALM dos padrdes da industria, usando
as fases de gerenciamento de ciclo de vida de aplicativos especificado pela
biblioteca de Infraestrutura de TI, o ITIL. Esta abordagem foi projetado para garantir
qualidade nas melhores praticas para gerenciamento de aplicativos em todo o seu
ciclo de vida, da coleta de requisitos até a otimizagdo. Segundo a ITIL o
gerenciamento do ciclo de vida da aplicagdo engloba seis fases: Requisitos,
Desenho, Construcdo e Testes, Implementacao, Operagdo e Otimizar que sao
apresentadas na figura 4, onde o SAP SOLMAN 7.1 esta localizado no centro, sendo

um software que utiliza esta abordagem.
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Figura 4 — SAP SOLMAN 7.1 baseado em ALM

Require-
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Fonte: SAP AG - The Value of SAP Solution Manager 7.1! (2014, slide 2)

Na visdo de gerenciar o ciclo de vida das solu¢gdes o SAP SOLMAN 7.1 pode
proporcionar os seguintes beneficios para os negocios:
e Reduzincidentes graves;
e Diminui interrupgdes relacionadas com mudanga;
e Aumenta o desempenho dos sistemas;
e Agiliza os projetos (da fase de requisicdo a implementagao);
e Reduz a fase de testes;
e Gerencia os cddigos personalizados dos clientes;
e Possibilita a eficiéncia dos recursos;
¢ Melhora a classificagao em auditorias;
e Possibilita ter uma “fonte unica de verdade” através do gerenciamento
de documentagao.

O SAP SOLMAN 7.1 é considerado um sistema baseado em ITIL, e possui o
certificado Pink Elephant, o PinkVERIFY, com 15 processos certificados. O
PinkVERIFY €& um programa de certificacdo de ferramentas de ITIL mais maduro e
rigoroso do mundo. O Pink Elephant verifica se o software satisfaz todos os critérios

de processos e integracédo do PinkVERIFY, para o software poder exibir o logotipo
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de PinkVERIFY. O software pode possuir o PinkVERIFY para no minimo 1 processo
ou para até 15 processos. Essa certificagdo foi criada em 1998 para ajudar os
profissionais de ITIL/ITSM identificar os softwares que suportam iniciativas de
melhoria e de implementagao de processos de gestdo de servigos de tecnologia, de
forma a atestar que o produto é compativel com ITIL de forma geral. A certificagédo é
possivel somente para 15 processos dos 23 existentes e 0 SAP Solution Manager
7.1 é certificado nos 15 processos. (Pink Elephant)

A figura 5 mostra quais os 15 processos certificados dos 5 volumes do ITIL.

Figura 5: 15 Processos cerificados do SAP SOLMAN 7.1
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Fonte: BIRKENBACH, David (2013, slide 5)

O SAP SAP SOLMAN 7.1 pode estar localizado no servidor local da empresa
ou pode ser usado através de cloud computing, acelerando a inovagao, gerenciando
o ciclo de vida dos aplicativos e executando solugbes de ponta-a-ponta em uma
solugdo de negocios com plataforma integrada. O SAP Solution Manegment é
considerado um software central para a empresa, pois ele apoia a gestdo dos

softwares que a empresa possui. O SAP SAP SOLMAN 7.1 é fornecido os clientes
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da SAP como parte do acordo de suporte entre a SAP e o cliente. Portanto, o SAP
SOLMAN 7.1 ndo é comercializado como outros softwares de ITIL. (Help Portal —
SAP Solution Manager 7.1)

Os processos que serao analisados sao dois processos certificados pelo Pink
Elephant, Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de Mudancas. A
metodologia de ALM encara o Gerenciamento de Incidente estando dentro do
Processo de ITSM e o Gerenciamento de Mudangas como outro processo,
chamado de Controle de Gerenciamento de Mudangas, e SAP SAP SOLMAN 7.1

também possui essa mesma divisdo, como apresentado na figura 6.

Figura 6: Os processos do ALM
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Fonte: RadipERP

O processo Gerenciamento de Mudancgas do ITIL € apresentado no processo
de “Change Control Management” (Gerenciamento do Controle de Alteragdes) no
SAP SOLMAN 7.1, processo também conhecido pela sigla CHARM, de Change
Request Management. Ja o processo de Gerenciamento de Incidentes é
apresentado dentro do processo de “IT Service Management’ (Gerenciamento de

Servigo de Tecnologia).
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Dentro do processo de “IT Service Management’, séo tratados dos processos
de Gerenciamento de |Incidentes, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Mudangas, assim como Gerenciamento de Infraestrutura.
Porém Gerenciamento de Mudangas ¢ tratado individualmente com mais
profundidade dentro do processo de Gerenciamento do Controle de Mudangas,
pois a entrega para uma mudancga pode vir de um Incidente, ou de outros aspectos
estudos na sesséo 2.1.3.

Nas proximas segdes serdo apresentados os processos de “Change Control
Management’” e “IT Service Management’” levando em consideragao os dois
processos de ITIL em questdo, Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de

Incidente.

2.2.2.1 Change Control Management

O processo de Gerenciamento de Controle de Mudangas deve garantir que
as mudangas sao planejadas e executadas de maneira consistente. O ponto
importante € que todas as mudancas podem ser rastreadas pela solugcao e o risco
que as mudangas oferecem em termos de estabilidade e segurangas possam ser
verificadas a qualquer tempo. (Schafer; Melich, 2012)

O SAP Solution Manager 7.1 suporte este processo com uma abrangéncia de
funcionalidades que sao apresentadas na figura 7 e explicadas logo abaixo.
Também, na figura 7 é possivel visualizar os pilares do processo e como 0s mesmos
se encaixam para formar o processo de Gerenciamento de Controle de

Mudangas.
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Figura 7: Interacado das funcionalidades do Charm
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Fonte: SAP AG, SAP Change Control - One Integrated Process to Manage Software Solution

Deployments (2011, slide 38)

Sao 6 funcionalidades em sinergia para realizar um objetivo:

Change and Transport Managment (Gerenciamento de Mudancgas e
Transportes): Prové uma ferramenta central para transporte de
mudangas, chamado CTS+ (Change and Transport System) que
possibilita o transporte de multiplos tipos de conteudo, com linguagens
diferentes, SAP ou ndo SAP.

Transport Analytics & Configuration Validation (Analise de
Transporte e Validagdo de Configuragdo): Prové uma ferramenta de
analise dos transportes, assim como um guia proativo de redugédo de
erros em transportes futuros, um guia de passo-a-passo explicando
como fazer um transporte, centro de diagnostico de transportes que
possui configuragées que podem ser utilizadas para validar um grande
numero de em sistemas diferentes.

Transport Management and Retrofit (Gerenciamento de Transporte e
Retrofit): Uma central de infraestrutura onde & possivel gerenciar os
transportes. Dentro da central de infraestrutura existe o Retrofit, que
possibilita a sincronizagao de duas estruturas de tecnologias e faz uma
deteccao de conflitos, para ver se duas arquiteturas possuem o0s

mesmos transportes de mudanca.



29

e Quality Gate Management (Gerenciamento dos Portdes de
Qualidade): Uma central que engloba os planos de implementagao,
testes e desenvolvimento das mudangas para toda a organizagao,
além de centralizar documentacao de transporte e mudancas, evitando
e gerenciando riscos das mudangas. Essa ferramenta também
flexibiliza as mudangas, pois mudangas nao finalizadas séao
automaticamente levadas para o proximo ciclo de manutencéo.

e Change Request Management (Gerenciamento de Requisigcdo de
Mudanca): E uma ferramenta que possibilita a solicitacdo de mudanca,
e também possibilita gerenciar esse processo. Essa é a peca chave do
processo de Gerenciamento de Controle de Mudangas e sera

abordado com mais detalhes.

2.2.2.1.1 Change Request Management

O Gerenciamento da Solicitagao de Mudanga (Charm — Change Request
Managment) € uma ferramenta flexivel que ajuda a verificar os desenvolvimentos e
mudancgas para todo o seu a arquitetura tecnoldgica que a empresa possui e que
esta configurado no SAP Solution Manager. O conceito do processo é baseado por
dois tipos de documentos: a requisicdo de mudanca e o transporte de mudanga.
(Schafer; Melich, 2012).

O pedido de mudancga é o primeiro documento solicitado, onde precisa ser
especificada a mudanca que precisa ser realizada. Também ¢é documentada a
aprovacao ou o procedimento de aprovacdo a ser seguido. Uma vez que a
aprovagao é feita, € gerado um novo documento, o documento de transigdo de
mudanga, que referéncia ao primeiro documento. Esse segundo documento
distingue os diferentes tipos de mudanca, se a mudancga é para um software ou para
um componente de tecnologia, e também o grau de urgéncia/prioridade da
mudanga. E também no documento de transicdo de mudanca que é possivel
documentar e executar todas as atividades que serdo necessarias para fazer a
mudanca. Uma vez que a mudanca foi realizada, a mesma é testada, e confirmada.

E este processo que é exemplificado na figura 8.



30

Figura 8: Processo de Gerenciamento do Controle da Mudanca
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Fonte: SAP AG, SAP Change Control - One Integrated Process to Manage Software Solution
Deployments (2011, slide 42)

E possivel ver a qualquer momento como uma mudanca real se originou,

quem aprovou, quem implementou e quem importou para a produgéo (em caso de

mudancga de software). Um dos mais importantes beneficios do Gerenciamento de

Mudangas é a transparéncia, pois todas as informagdes estdo disponiveis em um

ponto central, o SAP Solution Manager 7.1, de onde pode ser acessado a qualquer

momento.

Portanto, os beneficios do processo de Gerenciamento de Mudancgas
implementado através do SAP SOLMAN 7.1 sao:

e Oferecer total transparéncia e controle sobre a execugdo da mudanca;

e Oferece gerenciamento de mudanga predefinida, fluxos e processos;

e Suporta todos os tipos de mudanca (SAP, nao SAP, técnicos e nao

técnicos);

¢ Incorpora as melhores praticas da SAP em relacdo ao gerenciamento

de transportes;

e Fornece a ligagado entre as necessidades de negdcio e as técnicas

subjacentes de execucgao;

e Fornece integragcédo entre os mecanismos de transporte e o controle de

alteragdes para gerenciar mudancgas, e os varios tipos de tecnologias e

componentes de aplicagao;
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e E altamente integrado com outras areas e processos no SAP SAP
SOLMAN 7.1.

2.2.2.2 IT Service Management

O ITSM no Solution Management € composto pelos seguintes servicos e
processos: Incident Management (Gerenciamento de Incidente e Solitagao de
Servigo), Service Request Management (Gerenciamento de Solicitagdo de
Servigo), Problem Managment (Gerenciamento de Problemas), Change
Management (Gerenciamento de Mudangas), Knowledge Managment
(Gerenciamento de Conhecimento), Service Asset & Configuration Management
(Gerenciamento de Ativo de Servigo e Configuragao), Service Level Management
(Gerenciamento de Nivel de Servigo), IT Analytics (Tecnologia de Informagao
Analitica) e IT Service Desk*. Na figura 9 é exemplificado o ITSM dentro do SAP
SAP SOLMAN 7.1

Figura 9: SAP ITSM

Fonte: D023112 (2011, pg. 5)
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O SAP Solution Manager 7.1 integra o gerenciamento do ciclo de vida das
aplicacbes com o gerenciamento dos servigos de tecnologia em uma plataforma
unica. O SAP SOLMAN 7.1 ja esta integrado com uma instancia de CRM (Customer
Relationship Management), por isso, possibilita uma comunicagdo completa com a
Central de Servigos (IT Service Desk). Também, é possivel integrar o SAP ERP e
outros sistemas com a Central de Servigos para que todas as funcionalidades do
ITSM sejam suportadas pelo processo de ALM. Na figura 10, & possivel

compreender como as atividades de ITSM e ALM interagem.
Figura 10: Interacédo do ITSM e ALM
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Fonte: D023112 (2011, pg. 7)

A figura 10 mostra que é possivel ser gerado um incidente de um alerta
(Event Management — Gerenciamento de Evento) previamente configurado. Se o
funcionario que esta processando o incidente no SAP SAP SOLMAN 7.1 Service
Desk ndo tiver uma solucédo imediata para o incidente, ele inicia a criacdo de uma
mensagem de problema como um documento paralelo onde sera processado pelo
segundo nivel de suporte. Em seguida é executada uma analise detalhada da causa
raiz do incidente, contando com as ferramentas do SAP SAP SOLMAN 7.1, traces,
analise de mudanga, analise de excegado, analise de impacto, e etc. Caso, seja
necessario mais analise a mensagem de problema €& concretizada e neste caso é
possivel interagir com o Suporte da SAP; é por este canal que € recebido uma

corregdo da SAP (corre¢do de bugs, programas de melhoria e etc.) e entdo é
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possivel aplicar a recomendagdao da SAP através do Maintenance Management
(Gerenciamento de Manutencdo). Toda manutengbées do sistema lida com
Gerenciamento de Mudangas e assim por diante, conforme mostra o fluxo da figura

acima.
Para finalizar e explicar os beneficios de ITSM do SAP Solution Manager 7.1

e como o gerenciamento de servigo se integra, o fluxo apresentado na figura 11,

exemplifica o processo explicado acima de forma geral através de fluxograma.

Figura 11: Fluxo de ITSM/Service Desk de maneira geral
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Fonte: D023112 (2011, pg 12)

Os beneficios da utilizagdo do ITSM através do SAP Solution Manager 7.1

e Harmonizagao da Tecnologia pelo seu fornecedor principal de Software
de Negdcios e reducao de tecnologia, tendo um software como central
de gerenciamento de servigos e aplicagoes;

o Gerenciamento de todo o nivel de Tl, da infraestrutura a aplicacao, até

0s processos de negdcio;
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e Processos o gerenciamento de servigos junto com o gerenciamento da
vida util das aplicagdes (ITSM + ALM);

e Aumento da produtividade do Gerenciamento de Servico com o aval
das melhores praticas ITIL;

¢ Flexibilidade de atendimento com o novo SAP WebClient Framework;

Esses processos estao integrados com os processos de ALM e isso faz com
que o processo de ITSM seja automatizado, eficiente e flexivel enquanto também
garante confianga e controle aos gerentes de tecnologia. Em vez de confiar em
processos manuais, ferramentas de terceiros, ou intervengao humana, SAP Solution
Manager fornece as ferramentas e controles que fazem com que o Service Desk

funcione e gerencie os servigos relacionados com o cenario de TI.

2.2.2.2.1 Incident Management

O processo de Incident Management (Gerenciamento de Incidentes) é
integrado com varios outros processos de ALM, o que gera alguns casos de uso
uteis aos clientes. Os casos possiveis s&o:

e Implementagdo: No estagio preliminar onde uma solugdo esta sendo
implementada, existe varias problemas e incidentes e o cliente quer
poder documentar estes acontecimentos de projeto e possivelmente
mapear esses incidentes usando um sistema que suporte. Com o SAP
SAP SOLMAN 7.1 é possivel criar uma mensagem de incidente no
documento de Business Blueprinf'em qualquer momento da
estruturagdo do processo de negoécio. O incidente sera criado,
processado e solucionado, e tudo isso sera documentado.

e Gerenciamento de Teste: Ao processar casos de teste, o analista de
testes tem a opcgao de definir um status de erro e, ao mesmo tempo,

postar uma descricdo detalhada do erro na forma de uma mensagem

' Business Blueprint: Nomenclatura da segunda fase de implementagcao do método de implementacéo
criado pela SAP, o ASAP. Nesta fase se cria o documento de Business BluePrint, que € uma
descricdo detalhada da forma como os processos de negdcios de uma empresa serdo executados
nos sistemas SAP. Documentos desenvolvidos nessa fase do projeto: desenho grafico e
detalhamento de todos os processos, identificagdo dos gaps e levantamento das necessidades de
integragdo com os sistemas ndo SAP.
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de incidente. A mensagem ira conter o plano de teste, caso de teste e
gquem é o analista de teste, bem como outros detalhes e referéncias;
isso faz com que seja possivel verificar e controlar o processo para
eliminar os erros identificados durante os testes.

o Alerta Técnico: Oferece a possibilidade de especificar KPls para avisos
e alertas com base no acompanhamento dos sistemas configurados no
SAP Solution Manager. E criada uma mensagem de incidente
automaticamente em caso de alerta e é disparado um processo de
solucdo imediata. Para avisar o mais rapido possivel o responsavel,
pode ser configurada notificagdo via e-mail ou mensagem de texto
(mobile).

¢ Monitoramento do Processo de Negdcio: Acontece da mesma forma
que o Alerta Técnico, porém os KPIs sao referentes aos processos de
negocio.

¢ Entrega de Servigos da SAP: A SAP entrega servigos dos contratos de
suporte aos sistemas, nestes servigos os funcionarios da SAP podem
criar mensagem de incidentes através do servico que esta sendo
entrega, assim o servico e o incidente ficam conectados para que o
equipe de suporte da SAP (CoE — Center of Expertise) também possa
monitorar.

e Job scheduling (Programagdo de Tarefas): E possivel ter uma visdo
geral e controle sobre todos os “background jobs”, ou seja, todos os
programas que nao sao processados em background. Neste caso, se 0
Job falhar, o sistema pode estar configurado para criar uma mensagem

de incidente para que o mesmo seja investigado.

Além disso, é possivel utilizar o processo de Incident Management combinado
com o Service Desk, via interface Web Service. Essa interface web pode ser usada a
prépria da SAP ou a interface Web de uma empresa terceira, para trocar mensagem
de incidentes entre o SAP Solution Manegement e um ou mais sistemas de
mensagens. (D023112, 2011).

Na figura 12, é possivel compreender como funciona a infraestrutura do

processo de Incident Management no SAP SAP SOLMAN 7.1, com que outros
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softwares e funcionalidades o processo de relaciona, suas entregadas e saidas para

que o incidente possa ser resolvido.

Figura12: Infraestrutura do Processo de Incident Management
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Fonte: BIRKENBACH (2013, slide 16)

Na figura 12 as seguintes interagdes sao encontradas:

e SAP Solution (SAP GUI, SAP Portal, SAP NetWeaver Business Client
e SAP CRM WebClient). O usuario entra com o incidente e recebe um
numero, este numero de incidente pode ser monitorado via Web Self
Service ou via Service Desk;

e Service Desk: Pode ser sistema de Help Desk de empresas terceiras,
ou o SAP Solution Manager 7.1 Service Desk ou ainda SAP CRM
WebClient;

¢ Operacao conjunta dos processos de ALM, como: Projetos, Analise de
Causa Raiz, Processo de Gerenciamento de Mudangas, Processo de
Gerenciamento de Testes, Monitores e Alertas;

e Canais de Suporte, como: Suporte de SAP via Web ou via, SAP Global
Support Backbone feito via SAP Solution Manager 7.1, ou Suporte de
Parceiros da SAP.

A figura 13 exemplifica como funciona o processo de Gerenciamento de
Incidentes no SAP Solution Manager 7.1. Neste exemplo, o incidente pode ser

criado por um usuario ou por multiplos canais de entrada, como e-mail, mobile, ou
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pelo proprio sistema; o incidente € processado pelo primeiro estagio de suporte e
pelo segundo estagio de suporte, porém como nao foi possivel encontrar uma
solucao o incidente foi passado encaminhado para o Processo de Gerenciamento de
Problemas, porém o ticket ou a mensagem criada continua recebendo retornos

(follow-up) até que o mesmo seja solucionado.

Figura 13: Processo de Gerenciamento de Incidente no SAP SAP SOLMAN 7.1
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Fonte: BIRKENBACH (2013, slide 17)

Alguns beneficios do processo Gerenciamento de Incidentes no SAP SAP
SOLMAN 7.1 sao:

e Possibilidade de classificagdo dos incidentes, os usuarios podem
categorizar e o sistema pode sugerir classificagao para o usuario;

e Base de dados no SAP SAP SOLMAN 7.1 ajuda o suporte com
conhecimento para tentar solucionar o incidente o mais breve possivel;

e Feedback sobre o incidente notifica o usuario assim que o incidente foi
resolvido, com facilidade e eficacia na resolucao;

e Multiplos canais de entrada através do integracdo com ALM;

e Flexibilidade em relagao a Interface com o usuario;

e Auto envio para as equipes de suporte baseado na categorizagdo da

mensagem.
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3. METODOLOGIA

Esse capitulo apresenta o tipo de pesquisa definida para o trabalho, bem a
técnica de coleta de dados utilizada para atender o objetivo de realizar e avaliar o
estudo de caso multiplo proposto a fim de entender os beneficios e os desafios da
implementacgéo do software de ITIL para gerenciar o processo de Gerenciamento de

Mudangas e Gerenciamento de Incidentes.
3.1 DELINEAMENTOS DA PESQUISA

A pesquisa realizada neste trabalho é de natureza qualitativa descritiva e foi
conduzida pelo método de estudo de casos multiplos. Segundo Godoy, 1995, os
pesquisadores qualitativos estdo preocupados com o processo e nao simplesmente
com os resultados ou produtos.

Conforme Strauss e Corbin (1990), pesquisas qualitativas sdo “qualquer tipo
de pesquisa que chega as suas conclusdes por meios distintos de procedimentos
estatisticos ou outros meios de quantificagdo”.

A caracteristica de pesquisa descritiva exige do investigador uma série de
informagdes sobre o que deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever
os fatos e fendmenos de determinada realidade. (TRIVINOS, 1987).

A natureza descritiva e qualitativa da pesquisa proposta é justificavel, uma
vez que objetivando a ampliagdo dos conhecimentos a respeito dos processos de
Gerenciamento de Mudanga e Gerenciamento de Incidentes como amostra dos
processos do ITIL, modelo de referéncia para gerenciamento de TI, pretende-se
observar a sua implementacdo e utilizagdo dentro do contexto empresarial,
buscando identificar os beneficios e dificuldades da utilizagcdo desses processos,
buscando o entendimento do fendbmeno como um todo, na sua complexidade.

O método de estudo de caso utiliza a estratégia de compreender, em
profundidade, um determinado evento situagao, processo, projeto, enfim, algo que
ocorra no mundo real. (SILVA; MACHADO, 2012). E importante salientar que neste
método, o pesquisador ndo pretende intervir sobre o objeto a ser estudado, mas
apresenta-o tal como ele o percebe. (FONSECA, 2002).

Gerhardt e Silveira (2009) referenciam Alves-Mazzotti (2006), relatando que

os exemplos mais comuns de estudo de caso sao os do tipo que focalizam apenas
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uma unidade: um individuo, um pequeno grupo, uma instituigdo, um programa, ou
um evento. Ainda segundo a autora, podemos ter também estudo de casos
multiplos, nos quais varios estudos sao conduzidos simultaneamente: varios
individuos, varias instituicoes.

Neste trabalho foi escolhido de estudo de casos multiplos, pois existe um
objetivo, onde multiplas empresas implementardo e utilizardo um ou os dois
processos dos quais foram estudados, com o mesmo objetivo de gerenciar os

servicos de tecnologia de informacao.

3.2 TECNICA DE COLETA DE DADOS

De acordo com Gerhardt e Silveira (2009, pg. 68), a coleta de dados € a
busca por informagdes para a elucidagao do fendbmeno ou fato que o pesquisador
quer desvendar. O instrumental tedrico elaborado pelo pesquisador para o registro e
a medicdo dos dados devera preencher o0s seguintes requisitos: validez,
confidencialidade e precisao.

Portanto, com a finalidade de estabelecer uma referéncia tedrica para o
estudo, realizou-se uma pesquisa bibliografica e também uma pesquisa eletronica,
por meio do qual se buscou bases de dados referentes aos processos de
Gerenciamento de Mudanca e Gerenciamento de Incidentes, assim como
conhecimento sobre o SAP Solution Manager 7.1 e como os processos escolhidos
sdo mantidos e gerenciados pelo software.

Durante o levantamento bibliografico e eletronico, percebeu-se que a analise
deste estudo poderia ser divida em trés grupos: questdes relacionadas a decisao,
implementacao e utilizagdo do(s) processo(s) de Gerenciamento de Mudangas e
Gerenciamento de Incidentes através do SAP Solution Manager 7.1.

Referente a estes trés grupos levantados foi programado a analise dos
beneficios obtidos e das dificuldades enfrentadas pelas empresas. Com base

nessas proposigoes foi utilizado o modelo de pesquisa, exibido na figura 14.
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Figura 14 — O Modelo de Pesquisa
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Fonte: Elaborado pela autora com referencia na dissertagao de Souza, 2000.

Nesta figura esta representado a interacdo, a forma de pensamento e o
contexto da pesquisa realizada. Além disso, a pesquisa mostra que a coleta de
dados é feita através de um caso de uso multiplo.

Conforme Yin (2010) existe trés tipos para realizacdo de estudo de caso
unico: quando é um caso que apresenta todos os aspectos de uma teoria bem
formulada, quando apresenta um caso extremo ou unico, ou quando representa uma
oportunidade unica de estudo para um determinado pesquisador. Em outras
circunstancias, segundo o autor, devera ser analisado com cuidado se sera utilizado
apenas um caso ou multiplos casos para a pesquisa.

Portanto, o objetivo da utilizagdo de casos multiplos € possibilitar a
comparagao entre beneficios e desafios em diferentes empresas que utilizam o

mesmo software para gerenciamento de processos ITIL, identificando as
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semelhancas e diferencas entre os casos. Além disso, as preposi¢cdes da pesquisa e
a natureza do fenbmeno apontam para a realizagdo de estudo de caso multiplos,
uma vez que essa pesquisa nao preenche nenhum dos trés requisitos para estudo
de caso unico conforme Yin.

A técnica de coleta de dados utilizada para o estudo de casos multiplos foi o

questionario, que sera apresentado na sec¢ao a seguir.

3.2.1 Questionario

Para Lakatos e Marconi (2009, p. 86), o questionario “¢ um instrumento de
coleta de dados constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presencga do entrevistador”.

Este instrumento é acompanhado de uma comunicagéo explicando o objetivo
da pesquisa, sua importancia e também a garantia de confidencialidade dos dados,
se for de desejo do entrevistado. Isso faz com que desperte o interesse do
respondente para o preenchimento e devolugédo do questionario, dentro de um prazo
razoavel (LAKATOS e MARCONI, 2009).

Foram elaborados dois questionarios pela autora, anexados neste trabalho na
sessdo Apéndice A e Apéndice B. Os mesmos foram elaborados visando coletar
dados sobre o Processo de Gerenciamento de Mudancgas, Apéndice A; e coletar
dados para o Processo de Gerenciamento de Incidentes, Apéndice B. Os
questionarios sdo quase idénticos, so6 diferenciados pelo tipo do processo.

Os questionarios foram desenvolvidos com questdes mistas, tanto questbes
abertas (resposta livre do informante), quanto questdes fechadas (onde o informante
escolhe uma resposta predeterminada). Além disso, os questionarios foram divididos
em trés partes: 1) decisao, 2) implementacao e 3) utilizagdo. As duas partes mais
significativas e que possuem mais perguntas sao implementacao e utilizagdo, as
perguntas sobre decisdo foram para compreender se a empresa ja tinha know-how
com a implementagao do processo através de outro software antes de implementar o
SAP Solution Manager 7.1 e também para compreender se os beneficios que a
empresa buscava antes de implementar o software foram atingidos.

De modo a nao deixar os questionarios muito extensos e cansativos para os
entrevistados, eles foram elaborados com 15 perguntas ao total, 2 perguntas para

compreender a dimensdo da empresa entrevistada; 3 perguntas sobre a decisédo
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pelo software; 5 perguntas sobre a fase de implementagado; e 5 perguntas sobre a
fase de utilizacdo do software para gerenciamento do(s) processo(s).

De acordo com as melhores pratica, o questionario foi validado por um
conhecedor de tecnologia de informagdo, e para garantir a integridade e
excitabilidade o mesmo foi testado pela autora. Apds este processo, o questionario
foi enviado aos respondentes. Foi selecionado seis empresas que ja haviam
implementado e estdo utilizando os processos de Gerenciamento de Mudancga e
Gerenciamento de Incidentes do SAP Solution Manager 7.1, porém, apenas quatro
empresas contribuiram para essa pesquisa. O questionario foi enviado via correio
eletrdnico para os entrevistados para que os mesmos tivessem mais liberdade
referente a disponibilidade para responder o questionario. Depois de preenchido, foi
devolvido também por correio eletrdnico. Os entrevistados foram contatados em

caso de duvidas e mais esclarecimento pela autora, sem maiores problemas.

3.3 TECNICA DE ANALISE DE DADOS

Para analisar, compreender e interpretar um material qualitativo faz-se
necessario acreditar que a intepretacdo de dados sera mostrada espontaneamente
ao pesquisador; e preciso penetrar nos significados que os autores compartilham na
vivéncia da sua realidade. Dessa forma sao apresentadas duas possibilidades
tedricas e praticas de analise do material qualitativo, a analise de conteudo e a
analise do discurso. (GERHARDT; SILVEIRA, 2009, pg. 68)

Para este trabalho foi escolhido a analise do conteudo, que é “um conjunto de
técnicas de analise das comunicagdes” que utiliza “procedimentos sistematicos e
objetivos de descrigdo do conteudo das mensagens”. Busca a geragdo de
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condi¢cbes de producao/recepgao (variaveis inferidas) das mensagens
(BARDIN, 1995, p. 42).

Segundo Bardin (1995), a analise de conteudo organiza-se em trés etapas,
descritas a seguir:

e A pré-analise: organizagdo do que vai ser analisado; exploracdo do
material por meio de varias leituras; também é chamada de “leitura

flutuante”;
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e A analise do material: € o0 momento em que se codifica o material;
primeiro, faz-se um recorte do texto; apos, escolhem-se regras de
contagem; e, por ultimo, classificam-se e agregam-se os dados,
organizando-os em categorias tedricas ou empiricas;

e O tratamento dos resultados: nesta fase, trabalham-se os dados
brutos, de maneira a tornar os dados validos e significantes.

Decidiu-se separar a analise de dados por empresa analisada, pois cada
empresa possui uma histéria, cada entrevistado possui o seu proprio ponto de vista.
Porém, em todas as analises foram observados os pontos significativos para esta
pesquisa, que sao os beneficios e os desafios da utilizacdo do SAP Solution

Manager 7.1 para o Gerenciamento de Mudancas e Incidentes.
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4. ESTUDO DE CASO

A seguir serao apresentados os relatorios dos quatro casos estudados,

sendo:

EMPRESA A: Gerenciamento de Mudancas;
EMPRESA B: Gerenciamento de Mudancas e de Incidentes;
EMPRESA C: Gerenciamento de Mudancas;
EMPRESA D: Gerenciamento de Mudancgas e de Incidentes

Os nomes da empresa nado serdo mencionados devido ao acordo de
privacidade solicitado pelas mesmas. Os relatorios serao descritos de acordo com o
modelo de pesquisa apresentado no capitulo de metodologia, sendo separado por

Decisao, Implementacéo e Beneficios/Resultados, que se refere a fase de Utilizagéo

4.1 EMPRESA “A”

A Empresa: Uma das maiores e mais soélidas empresa do setor de energia
elétrica da América Latina, com capital aberto na Bolsa de Valores. A empresa

possui mais de dois mil usuarios em seu sistema de gestao empresarial.

Decisao: A empresa “A” decidiu implementar o SAP Solution Manager para o
Gerenciamento de Mudancas pois o software é nativamente aderente ao software de
gestdo empresarial que a empresa possui, o software ECC (ERP) da SAP.

Os beneficios que a empresa esperava buscar implementando o controle de
Mudancas através do SAP Solman eram:

e Reducao no numero de incidentes;
e Automatizagdo no processo de transporte/mudancgas;
¢ Reducéao e identificagdo de mudangas nao autorizadas;

e |dentificagdo e mitigacao de causas das falhas nos servigos;

Implementagao: A implementagcao do Processo de Gerenciamento de Mudangas

durou mais que o tempo planejado devido a alguns contratempos. Os problemas
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encontrados foram: erros do produto e configuracdo; indisponibilidade do sistema de
transporte; desvinculagdo dos documentos carregados previamente e problemas
com check-in e check-out dos documentos (bloquear os documentos para mudangas
e liberar os documentos depois de modificado).

Devido aos problemas citados acima, a EMPRESA “A” viu a necessidade de
customizar o processo de Gerenciamento de Mudancas através da criacao de
WebService para sincronizar um produto de Gestdo Corporativo de Mudangas
(software ndo SAP) com o SAP Solman 7.1. Essa funcionalidade ndo vem no
processo de ALM Charm implementado na empresa, para obter essa funcionalidade
a empresa teria que implementar o modulo de ALM ITSM do SAP Solution Manager

7.1 ou entdo customizar criando esta conexao via WebService.

Beneficios/Resultados: No comeco da fase de utilizagdo do processo de
Gerenciamento de Mudancgas houve uma resisténcia dos usuarios em relagdo ao
novo software implementado. Porém este problema foi solucionado através de
workshops, assim como acompanhamento assistido de duvidas pelo time de suporte
da SAP e pelo TQM (Technical Quality Manager) da SAP que suporta a EMPRESA
“‘A”’. Mas, ainda é notdria a falta de conhecimento da ferramenta e do processo
interno de Gerenciamento de Mudancas devido ao alto de nivel de modificagdo por
parte dos contratados (consultores, programadores e analistas funcionais em geral).

Entretanto a EMPRESA “A” expressou que os beneficios esperados foram
obtidos; houve uma mudanga cultural na forma de se trabalhar, mudancga essa que
trouxe mais transparéncia e organizacao a empresa. Agora a empresa trabalha com
requisicdes de mudancas através de aprovacao e foi adotado um calendario prévio
de mudancas.

Além disso, a EMPRESA “A” identificou melhorias a serem consideradas com a
utilizagcdo do processo de Gerenciamento de Mudancgas, com maior transparéncia
que o processo trouxe a empresa, durante a auditoria (interna e externa) notou-se a
necessidade de segregagao de fungdes e autorizagdes no processo de requisicéo
de mudancas.

A implementagcdo do modulo de ALM Charm do SAP Solution Manager 7.1 possui
uma série de desafios, tais como customizacdo de processo para que 0 mesmo se
adapte ao negdcio ou resisténcia dos usuarios devido a maior controle sobre o

processo como um todo, porém notou-se que os beneficios sdo maiores que os
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desafios, pois o processo se torna mais estavel, automatizado, sendo benéfico para
empresa a curto e principalmente em longo prazo devido ao aumento da

complexidade de area de Tl em uma empresa de grande porte.

4.2 EMPRESA “B”

A Empresa: Uma empresa que atua no ramo de resseguro. Empresa de
grande porte com atuagao em mais de 100 paises, uma das maiores no ramo na

Ameérica Latina. A empresa possuiu mais de mil usuarios.

Decisdao: Com a mudanca societaria da empresa e a implementacido de um
sistema de negdcio integrado, o SAP ECC (ERP da SAP) juntamente com o pacote
da SAP de Gestao de Resseguro (FS-RI), a Empresa “B”, notou a necessidade de
um processo de manutencdo dindmico que aplicasse as melhores praticas de
mercado para o monitoramento do seu sistema de Gestdo de Servigos de TI. Tento
a empresa em praticamente sua totalidade sistemas da Empresa SAP, o time de
suporte da SAP foi acionado para validar se o SAP Solution Manager 7.1 seria

adequado as necessidades.

Partindo desta premissa e utilizando a consultoria do time do SAP Max
Attention (contrato fechado para apoio ao projeto e manutengdo do SAP)
desenvolvemos um plano de avaliagdo e de aderéncia do Solution
Manager (ITSM, CHARM e Solution Monitoring). Apos esta avaliagdo
entendemos que o produto da SAP se encaixava perfeitamente em
nossas necessidades. (Entrevistado)

Os beneficios buscados pela empresa “B” com e implementacdo do SAP
Solman 7.1 foram:
e Percepcao clara das modificagdes software e seus beneficios;
e Sensibilizacdo, mobilizagdo e comprometimento das equipes com o
processo;
e Prontidao para a mudancga;
e Mitigagao dos impactos da transformacgao organizacional;
¢ Monitoramento na implantacdo da mudancga,;

e Diminuicao de prazos e retrabalho;
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e Alcance mais rapido dos resultados desejados;

¢ Melhor alinhamento dos servigos de Tl com os negdcios.

e Aumento da visibilidade dentro das mudancas. Ha um controle maior
sobre a execugdo da mudanga;

¢ Reducgao de impacto negativo da mudanca;

e Analise de riscos que permita evitar que o servico fique indisponivel
devido as falhas;

e Habilidade de absorver um volume maior de mudancgas.

Implementagao: Foram implementados trés funcionalidades no SAP Solman 7.1
da empresa “B”: ITSM, CHARM e Solution Monitoring (solu¢do de monitoramento).
Essa implementagdo foi considerada pela empresa como um programa de
implementagdo contendo trés projetos. O projeto de Solution Monitoring ndo é
relevante para o este trabalho em questdo, de qualquer forma, o programa de
projeto foi implementado no periodo de um ano, tempo maior que o estimado pela
empresa, que teria sido de trés meses. Para a implementagdo desse programa
foram envolvidos um média de 10 pessoas ao longo do processo.

Alguns dos desafios enfrentados pela empresa ao longo da implementagdo do
ITSM (processo de gerenciamento de incidentes) e CHARM (processo de
gerenciamento de mudancgas) foram:

e Mudanca da cultura no atendimento aos chamados para o usuario final e
analista de TI;

e Chamados abertos de forma errada pelos usuarios finais;

e Efetividade das reunides de gestdo de mudanga;

e Introdugdo da figura do Gerente de Mudangca, ou seja, divisdo de
responsabilidade sobre a promog¢ao de requisi¢oes;

¢ Entendimento da Diferencga entre a Mudanca e a Solicitacido de Mudanca.

Um ponto considerado positivo na implementacdo € que nao foi necessario
customizagdes ou alteragées com grande grau de dificuldade, porém, como qualquer
projeto houve mudangas como, por exemplo: alteragdo de nome de campo,
inclusdes de campos, ativagao de niveis de categorias (suportado pelo standard da

SAP) e alteragao no fluxo do processo para evitar customizagao no software. Esse
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ultimo exemplo, foi considerado com grau de dificuldade médio, sendo que se a

empresa nao houvesse o feito, a mesma teria que optar por uma customizagao mais

dificultosa do software.

Este objetivo foi atingido e sem querer desenhar o estado da arte, foram
imprescindiveis esforgos, aplicados ao Ilongo deste caminho, em
alteragbes estruturais, estratégicas, operacionais e taticas para alcangar
tal objetivo. Entretanto devo salientar que o maior desafio, porém, esta em
engajar as pessoas e fazé-las cooperar com a execu¢do dos novos
processos. (Entrevistado)

Em suma, a implementacdo dos projetos foi concluida com sucesso e

considerada de extrema importancia para a empresa.

Em suma né&o foi simples e, na maioria do tempo, ndo é nada facil. Mas,
ao mesmo tempo, é fundamental para o crescimento de qualquer negocio.
Por isso, entendemos que a gestdo bem sucedia de nosso parque de
aplicagbes esta intimamente ligada a gestdo de mudancgas, servigos e
monitoramento. Por meio da implementacdo de melhores praticas, a
organizagdo atendeu as necessidades e aspiragbes dos stakeholders e
torna-se mais competitiva. (Entrevistado)

Beneficios/Resultados: A empresa “B” ja possuia um software para a finalidade

de gerenciamento de incidentes e gerenciamento de mudangas, porém com a

implementagcdo do SAP Solman 7.1 eles conseguiram melhorar ainda mais o

processo. Além dos beneficios descritos acima, na fase de definigdo, que foram

100% concretizados, alguns outros pontos que materializam os beneficios foram

exemplificados. No médulo de ITSM (gerenciamento de incidentes) os seguintes

beneficios foram mencionados:

Concentracdo de chamados dos softwares SAP, ndo SAP e infraestrutura
em uma unica ferramenta;

Gestao de servicos utilizando as melhores praticas do mercado, através
de uma ferramenta de conformidade ITIL;

Defini¢cao transparente de incidentes, problemas e servicos;

Formatagao de um catalogo de servigos mais proximo a realidade da TI.

Ja no médulo de CHARM (gerenciamento de mudangas) foram mencionados os

seguintes beneficios:

Concretizacdo de uma estabilidade funcional nos sistemas SAP;
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e Os comités de mudangca passaram a gerar valor para 0 processo de
mudanga em geral;
e Implantagao do ciclo de manutengao;

e Instituicdo de uma area responsavel por liberagées de mudanca.

Quando foi perguntado ao entrevistado se os processos implementados
trouxeram novas ideias de mudancas nos procedimentos da empresa, o

entrevistado respondeu que sim, porém houve uma em especial.

Sim. Eu diria que algumas, porém gostaria de citar uma que considero
fundamental para as outras, que é a cultura de gestdo de mudanca
internalizada pela area de tecnologia da informagé&o. (Entrevistado)

Além disso, notou-se um melhor desempenho da area de Tl na empresa com a
utilizagdo do SAP Solman 7.1 para o gerenciamento de mudangas e incidentes da
empresa. Como ilustracéo, o entrevistado exemplifica através de numeros, antes da
implementagdo a empresa possuia 300 solicitagbes de mudangas por més, depois
da implementacao e restruturacdo dos processos para se adequar a ferramenta de
gerenciamento de servigos, a empresa passou a ter em média 20 requisicbes de
mudanga por més. Portanto, houve um beneficio na estabilizagdo do ambiente

(estabilizagdo dos softwares) e maior seguranga e produtividade no ambiente de TI.

4.3 EMPRESA “C”

A Empresa: Empresa de capital aberto do ramo alimenticio, uma das maiores
do mundo no mercado alimenticio mundial. Mais de 100 mil funcionarios, mais de 2

mil usuarios e entre 300 a 400 funcionarios na area de TI.

Decisdo: A empresa “C” nao possuia o processo de Gerenciamento de
Mudancas implementado através de softwares, portanto a implementagdo desse
processo através do SAP Solution Manager 7.1 era um desafio e uma grande
mudancga vinda com expectativas de organizar e elevar o nivel de maturidade da

governancga de Tl na empresa.
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Primeiramente, a empresa optou por utilizar o SAP Solman 7.1 da SAP, pois o
sistema ERP ja em uso era o SAP ECC, e grande maioria dos processos criticos
mais importantes da empresa estado neste sistema. Além disso, a empresa concluiu
que o SAP ECC e o SAP Solman 7.1 possuem sinergia por serem ferramentas de
um mesmo fornecedor, o que reduziria os riscos de problemas durante as mudancas
proporcionam mais autonomia para as pessoas, além de ter funcionalidades técnicas
que trazem maior rapidez e seguranga ao processo.

O beneficio esperado pela empresa era principalmente de gerenciar as
mudancgas de forma global, com uma visdo ampla, esquecendo a forma antiga de
tratar uma mudanga como um objeto de alteragcéo especifico, sem pensar nos efeitos
colaterais. Além deste objetivo, o entrevistado citou alguns outros:

e Implementar um fluxo de aprovagdoes e execucdes de mudancas de
sistemas;

e Reduzir o volume de mudangas no ambiente

e Reduzir os riscos envolvidos nos transportes e manipulagdo de
requisicoes de mudancga;

e Dar autonomia para os envolvidos trabalharem com mais pré-atividade
nas mudancas de sistemas;

e Descentralizar algumas atividades;

e Definir papéis e responsabilidades.

Implementacgao: A fase de implementacédo do Charm no SAP Solman 7.1 contou
com 4 pessoas dedicadas e mais 8 pessoas em tempo parcial. Porém apods a
implementagéo do processo de Gerenciamento de Mudangas, todos os funcionarios
da area de Tl tiveram de passar por um treinamento para aderirem ao processo.

O tempo de implementacao foi de 18 messes, maior que o tempo estimado pela
empresa; porém durante este tempo foi adicionado a implementacédo do processo de
ALM chamado “Solution Documentation”, solugao de documentagao, em paralelo a
implementacdo de Gerenciamento de Mudangas, pois a empresa definiu que o
processo de Solution Documentation complementa o processo de Charm.

No entanto, além da empresa aumentar o escopo do projeto, foram presenciados

outros desafios na fase de implementacao da solugao, sao eles::
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¢ Dificuldade em encontrar profissionais com conhecimento na implementacao
e manutencdo do SAP Solution Manager 7.1 e na funcionalidade de
Gerenciamento de Mudangas.

e Problemas com troca de recursos por parte da consultoria contratada.

Referente a necessidade de customizacdo do software, a empresa se mostrou
flexivel, sendo que algumas adequacdes foram realizadas no processo da empresa,
pois a mesma tinha a necessidade de aumentar o nivel de governanga se
adequando ao processo recomendado pelo software. Algumas mudangas foram
feitas pelos desenvolvedores internos, que nao modificaram a estrutura e
caracteristica da ferramenta, pois apds o projeto o software ja foi atualizado (feito
implementagdo de um novo Support Package — pacote de melhorias) e a empresa
nao teve nenhum impacto nas customizagoes.

O entrevistado relatou que houve resisténcia dos funcionarios referente a
implementagdo de um Gerenciamento de Mudangas através do SAP Solman 7.1,
porém por se tratar de uma ferramenta SAP, a aceitacdo da area de Tl e outros

funcionarios que ja trabalham com o SAP ECC foi um pouco mais facil.

Sim tivemos resisténcia principalmente na parte de implementagcdo do
processo de gerenciamento de mudancga, por estar elevando o nivel de
controle e maturidade da nossa governanga. Mas, a mesma foi
contornada mostrando os principais beneficios, como rastreabilidade,
melhora no nivel de disponibilidade, reutilizagdo de documentacdes e
teste agilizando as mudancas posteriores. (Entrevistado)

Um grande beneficio referente ao projeto € que o mesmo nao foi
simplesmente um projeto de implementagao da ferramenta de Gestdao de Mudancas,
foi um projeto mais complexo onde o processo foi construido junto com a

implementacao da funcionalidade de Charm no SAP Solman 7.1.

Todos os processos de Gestdo de Mudangas e procedimentos foram
construidos durante a implementacdo da ferramenta. O projeto
contemplava a implementacdo do processo juntamente com a ferramenta.
(Entrevistas)
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Beneficios/Resultados: Na fase de utilizagdo, a empresa “C” continua
enfrentando alguns dos desafios enfrentados na fase de implementagdo, como a
falta de profissionais no mercado com conhecimento na configuragdo do SAP
Solution Manager 7.1 e ndo menos importante, a resisténcia das pessoas quanto a
utilizacdo do software, onde requisicdes de mudanca continuam sendo solicitados
sem os devidos registros na ferramenta.

Por outro lado, o entrevistado descreveu os beneficios e os resultados da
implementacgédo, alguns pontos relevantes séo:

e Redugdo da quantidade de requisicbes de mudanga nos softwares
utilizados pela empresa; consequentemente, reducdo de espaco e lixo no
ambiente;

e Redugao de erros e impacto provenientes dos transportes e manipulagao
das requisicbes de mudanga;

e Redugao de erros por sequenciamento incorreto das mudangas, com a
padronizagao no processo de Mudanca de Sistemas SAP;

e Autonomia para os envolvidos trabalharem melhor nas mudangas de
sistemas;

e Descentralizagao de algumas atividades.

Com os beneficios da utilizagdo da ferramenta de Charm e Solution

Documentation do SAP Solution Manager 7.1, a empresa “C” vem analisando a
utilizacdo de outras ferramentas de melhores praticas fornecidas pela SAP Solman

7.1 para fortalecer a sua governancga de TI.

4.4 EMPRESA “D”

A Empresa: Uma das maiores empresas da América Latina, com capital aberto
no e do ramo de 6leo e gas, empresa petrolifera. A Empresa “D” possui mais de 50

mil funcionarios e mais de dois mil usuarios.

Decisao: Antes da empresa “D” decidir implementar o SAP Solman, a mesma
ja utilizava outro software para o Gerenciamento de Mudancgas. Porém, a empresa
optou por mudar e implementar o Gerenciamento de Mudancgas através da solucao
da SAP, o SAP Solution Manager.
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A decisao foi baseada em uma analise substancial da empresa, porém uma
das justificativas lembrada pelo Entrevistador pela escolha do SAP Solman é pelo
software ser o mais utilizado no mercado quando se trata de gestdo de mudancgas
em solugdes SAP. Outras ferramentas foram analisadas, porem o SAP Solman 7.1
foi a que atendeu a maioria dos requisitos da empresa.

Os requisitos da empresa “D” eram:

e Aderéncia aos controles requeridos pela SOX2, pela ISO 9001 e pelas
boas praticas ITIL;
e Maior transparéncia e visibilidade das mudangas;
e Adesao de ferramenta unica de gestdo de mudancas para as varias
plataformas de desenvolvimento SAP;
e Singularidade nas arquiteturas de Tl (solu¢gdes SAP).
A empresa “D” decidiu implementar ITSM, solugdo de Gerenciamento de
Incidentes, pois viram que a solugao estava fortemente ligada a solugdo de Charm -

Gerenciamento de Mudancas ja implementada.

Ao implementar o Charm vimos que o Gerenciamento de Incidentes
poderia ser explorado e até utilizado, mesmo que parcialmente.
(Entrevistado).

Atualmente, a empresa nao utiliza o SAP Solman 7.1 em sua totalidade, por
tanto, o SAP Solman 7.1 ndo é a ferramenta que implementa o Gerenciamento de
Incidente na companhia. No entanto, ele é utilizado para casos especificos, como
por exemplo, o envio de Incidentes para a equipe de suporte da SAP e para tarefas

e atividades internas das equipes que mantém solugdes SAP.

Implementacgao: A fase de implementagcao do Charm e do ITSM na empresa “D”
levou 6 meses e foi maior que o tempo estimado pela empresa. O projeto teve o
envolvimento de 12 (doze) pessoas, entre eles: gerente de projeto, configuradores,
suporte, instrutores (para treinamento), analista de processo de TI (para
levantamento do processo) e representante dos usuarios de Tl (para fazerem a

homologacao).

2 SOX: AlLei Sarbanes-Oxley ¢ uma lei estadunidense redigida com o objetivo de evitar o
esvaziamento dos investimentos financeiros e a fuga dos investidores causada pela aparente
inseguranca a respeito da governanca adequada das empresas.
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O Entrevistado citou trés desafios durante o periodo de implementagao:

e A configuragdo dos requisitos de seguranga (papéis e perfis de acesso)
por questdes de processo e nao por dificuldade de executar a
configuracgéao;

e Falta de recursos especialistas na ferramenta disponiveis no mercado;

e Resisténcia a aderéncia ao novo software de gestdo de mudancas e
incidentes.

Porém, foi relatado pelo Entrevistado que houve apoio da alta direcdo da

empresa para minimizar a resisténcia a mudanca na fase de implementacao.

Houve conscientizagéo a nivel gerencial e de usuarios chave, capacitagdo
e treinamentos presenciais, demonstrando a facilidade na utilizagdo e os
beneficios obtidos sem muito esforgo requerido no dia-a-dia dos usuarios.
(Entrevistado)

Na implementacdo do SAP Solman 7.0 a empresa optou por customizar o
software, pois o plano inicial era nao ter grandes alteragdes no processo de gestao
de mudancas ja existe. No entanto, na implementagao da versao seguinte, a versao
7.1, a empresa decidiu utilizar a ferramenta de Charm standard, neste caso as
customizacdes se deram nos fluxos, nas mudangas dos procedimentos do processo
de gestdo de mudancas.

Ja na implementagcdo do ITSM foi totalmente diferente. Em um primeiro
momento a empresa decidiu manter o sistema standard o maximo possivel, pois o
plano inicial da empresa nao era ter grandes mudancgas no processo de gestdo de
incidentes, pois a mesma ja possuia um software para esse fim que continuaria a ser
utilizado. O ITSM do SAP Solman 7.0 seria utilizado somente como interface dos
dados do outro sistema de gerenciamento de incidentes.

Na versao 7.1, a empresa decidiu utilizar um pouco mais do Gerenciamento de
Incidentes no SAP Solman e entdo algumas customizagbes no software foram

necessarias para se adequar ao processo da empresa.

Como temos outras ferramentas similares e corporativas, tivemos que
customizar a integragdo entre o SAP Solman e essas outras ferramentas.
Houve também pequenas customizagbes nos fluxos de incidentes para
integrar o Service Desk com o suporte da SAP. (Entrevistado)
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Beneficios/Resultados: Os beneficios da implementacdo do SAP Solman 7.1
para Gerenciamento de Mudancas e Incidentes sdo facilmente identificados pela

empresa.

Em primeiro lugar, as certificagbes SOX e ISO 9.001 estdo sendo
mantidas ano apos ano, garantindo os controles através da ferramenta.
Em segundo, tem-se maior visibilidade das mudangas, com menor
complexidade na geragcdo de informagdes a respeito das mudangas.
(Entrevistado)

Alguns pequenos desafios continuam persistindo mesmo depois da
implementacao do software, foi mencionado pelo Entrevistado que ainda existe um
pouco de resisténcia ao uso da solucdo de Gerenciamento de Mudangas, devido
principalmente a adaptagcdo a nova forma de trabalho em fungdo da ferramenta e
dos controles para a gestdo de mudangas.

Porém, também € possivel observar que o SAP Solman forneceu a
oportunidade de integrar outras ferramentas do ciclo de vida de desenvolvimento, e
manutencdo de softwares, tais como ferramentas de testes, de gerenciamento de
projetos, gestdo de mudangas, gestao de incidentes, gestdo de documentacéo entre
outras ferramentas que ajudam no monitoramento dos servigos de TI.

A utilizacdo das duas solugcbes, Gerenciamento de Mudancas e
Gerenciamento de Incidentes, através do SAP Solman proporcionou uma melhora
do desempenho da area de Tl. Todavia, para a empresa nao houve uma percepgao
de melhorias, pois o SAP Solman nao é utilizado como Front-End dos usuarios
finais, ele é apenas utilizado pela area de TI.

Em se tratando do processo de gerenciamento de mudangas, a empresa em
geral ndo ficou muito satisfeita, pois houve percepcdo de um desempenho
(performance) mais lento do processo, apesar do processo ter ficado mais forte e

controlado.

Sim, houve melhora do desempenho de Tl. Todavia, para a empresa, hdo
houve melhorias no desempenho de Tl, pelo contrario, houve percepgdo
de uma performace mais lenta em fungdo de um processo de
gerenciamento de mudancas mais forte e mais controlado. O novo
processo de mudancgas através da ferramenta implicou em redugdo de
mudangas a todo o momento e com isso, foram criadas janelas
especificas para as mudancas nas solugcbes de TI, consequentemente,
prazos maiores para atendimento as solicitagées. (Entrevistado)
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CONCLUSAO

Tendo descrito quatro casos de empresas que utiizam o SAP Solution
Manager 7.1 para o gerenciamento de mudangas e/ou gerenciamento de incidentes
levando em consideracio os beneficios e os desafios da implementacao e utilizagado
desses processos, acredita-se ter sido atingido o objetivo principal deste trabalho,
enunciado como, quais beneficios podem ser obtidos e quais os desafios uma
empresa enfrenta na implementagéo e utilizagdo de um software de ITIL, neste caso
o SAP Solution Manager 7.1.

Como apresentado no capitulo Metodologia, o primeiro e o segundo objetivo
especifico de: 1) apresentar uma pesquisa bibliografica sobre ITIL, sua historia, 0s
estagios do ciclo de vida dos servigos, aprofundando o conhecimento no processo
de Gerenciamento de Mudangas e Gerenciamento de Incidentes; e 2) apresentar a
empresa SAP e o software SAP Solman 7.1, foram alcangados com o levantamento
da literatura apresentada no capitulo 2 e 3.

Acredita-se que os resultados do estudo descritivo e qualitativo realizado,
apresentado no capitulo 4, tenham permitido alcangar o objetivo de realizar e avaliar
um estudo de caso multiplo com quatro empresas a fim de entender os beneficios e
os desafios da implementacao e utilizagdo de software baseado em ITIL para
implementar e melhorar o processo de Gerenciamento de Mudangas e
Gerenciamento de Incidentes. Este objetivo foi fundamental e de extrema
importancia, pois através dele se obteve o conhecimento pratico de empresas de
grande porte que vivenciaram os passos fundamentais de decisao, implementacéao e

utilizagcado de um software baseado em ITIL para e melhoria da Governanca de TI.

5.1 BENEFICIOS E DESAFIOS

Durante algum tempo, o centro das atengbes da area de tecnologia da
informacédo de forma geral, de todas as empresas, nao foi o processo. A produgao
era focada em fases sequenciais com produtos bem definidos, a qualidade deveria
estar no produto e nas suas formas de representagdo (linguagens), e ndo no
processo de concepgao do mesmo.

Porém, atualmente entende-se que o processo de ALM juntamente com as

boas praticas do ITIL sdo fundamentais para que as empresas tenham produtos de
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qualidade, e neste sentido vem crescendo a necessidade de softwares baseados em
ITIL, com o objetivo de gerenciar o ciclo de vida das aplicagbes, softwares e de toda
conjunto de tecnologia que as empresas possuem.

O Gerenciamento de Mudancas e o Gerenciamento de Incidentes
implementados através do SAP Solman sio dois exemplos de processos que fazem
com que a empresa obtenha exceléncia na area de TI. Foi possivel notar entre os
varios beneficios, a integracdo e a centralizagdo das informagdes em um Unico
sistema, permitindo a automacdo do processo, reduzindo riscos através da
visibilidade, definindo papéis e responsabilidades e obtendo historico de todas as
acdes referente aos processos. O processo de Gerenciamento de Mudancas e o
Gerenciamento de Incidentes implementado através de um software credenciado,
influencia diretamente na maturidade dos processos de tecnologia, que
consequentemente, reflete todos os outros processos da empresa.

Contudo, para alcancar aos beneficios é preciso passar por mudangas; e
mesmo que o0s processos de Gerenciamento de Mudangas e Incidentes sejam
implementados com todo o cuidado e organizacdo, desafios sdo encontrados.
Analisando as quatro empresas, chegou-se a conclusdo que o maior desafio € a
resisténcia cultural e politica. As pessoas ainda sao muito receosas em mudar e
melhorar um processo, pois isso pode trazer limitagdes e maior controle sob as
acdes tomadas. Porém, notou-se que é importante enfrentar de forma tranquila e
pragmatica todas estas ondas de resisténcias, e uma forma de fazer isso é
demostrando os resultados gerados e os indicadores obtidos, em outras palavras,
mostrar os beneficios.

O fenbmeno dos softwares baseados em ITIL para gerenciar servigos de TI
trouxe consigo uma riquissima oportunidade de estudo na area de Governanga de
Tecnologia, uma vez que sua abrangéncia e complexidade permitem a analise
simultdnea de diversos aspectos relacionada ao ciclo de vida dos sistemas de
informacéo nas empresas. A realizacao deste trabalho permitiu a ampliacdo da visao
a respeito dos processos de implementacao e utilizacdo do SAP Solman 7.1 para o

Gerenciamento de Mudancas e Gerenciamento de Incidentes.
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5.2LIMITACOES

Devido ao tema estudado ser de grande abrangéncia, algumas limitagdes,

principalmente relacionadas ao tempo, foram encontradas e s&o sinalizadas nesta

secao do trabalho para facilitar o entendimento e compreensao durante o estudo do

mesmo. As principais limitagdes foram:

Escolha dos Processos: Somente 50% das empresas entrevistadas

implementaram os dois processos estudados; portanto duas empresas das
quatro entrevistadas haviam implementado os dois processos de
Gerenciamento de Mudancas e Incidentes através do SAP Solman 7.1.

Falta de retorno das Empresas: Duas empresas nao responderam ao

questionario enviado. Essas duas empresas poderiam ter acrescentado mais
informacdes e diferentes visbes ao trabalho. Das seis empresas que foi
enviado o questionario, quatro responderam.

Limitacdo de numero de processos do ITIL: Devido a limitacdo de tempo do

trabalho, houve uma selegcdo de apenas dois processos do ITIL a serem
estudados. Porém, sabe-se que o SAP Solman possui 15 processos
certificados ITIL, e o estudo dos outros 13 processos poderiam contribuir de
forma significativa para compreender de forma geral os beneficios e desafios

de um software para gerenciamento de servigos de TI.

5.3TRABALHOS FUTUROS

Objetivando gerar novas contribuicdes para o tema “Beneficios e Desafios da

Implemetacao e Utilizacdo de Processos do ITIL”, sdo relacionadas abaixo algumas

sugestdes de trabalhos futuros que poderiam auxiliar na evolu¢ao deste assunto:

Abrangéncia da pesquisa com outros processos do ITIL: Aplicacdo do mesmo

modelo de pesquisa com outros processos do ITIL, como por exemplo:
Gerenciamento de Testes e Gerenciamento de Documentagdo. O objetivo
seria ter uma visdao mais ampla dos beneficios e desafios levando em

consideragao mais processos.
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Abrangéncia da pesquisa para outros softwares: Aplicagdo do mesmo modelo

de pesquisa, porém utilizando outros softwares baseados em ITIL, como por
exemplo: BCM Remedy, HP Service Anywhere (HP SAW), entre outros. O
objetivo seria ter uma visdo dos beneficios e desafios levando em
consideragao outro software.

Comparacéo entre os softwares de ITSM: Outra possibilidade seria comprar a

os beneficios e dificuldades da implementacao e utilizagcdo de softwares de
ITSM, como por exemplo: SAP Solution Manager, BCM Remedy e HP Service
Anywhere (HP SAW), buscando contribuir para um delineamento de um
modelo tedrico que relacione os beneficios e dificuldades as caracteristicas
de um sistema de ITSM.

Analisar o ROl de um software de ITSM: Uma sugestdo seria conduzir um

estudo de viabilidade, calculando o retorno sobre investimento (ROI) de uma
ou mais implementagcao sob as perspectivas quantitativa e qualitativa, com a
finalidade de fundamentar a analise e a tomada de decisdo em relagdo ao

investimento.
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APENDICE A - TEMPLATE QUESTIONARIO

QUESTIONARIO: CHARM através do SAP SAP SOLMAN 7.1

Apresentacdao:

Essa pesquisa cientifica tem como objetivo compreender os beneficios e dificuldades da
implementacdo e utilizacdo dos processos de Gerenciamento de Mudancgas através do
software SAP Solution Manager 7.1 da empresa SAP. Esse processo compde o conjunto de
melhores praticas conhecido mundialmente, o ITIL, e essa pesquisa visa apresentar uma
analise tedrica e pratica sobre a utilizagcao destes processos em empresas de grande porte.
A pesquisa tem Unica e exclusivamente finalidade académica e os dados de identificagao da
empresa, assim como nome do entrevistado e cargo serdo mantidos em privacidade.

Instrugées para o preenchimento do questionario:

Este questionario é formado principalmente de perguntas abertas, onde o entrevistado fica
livre para responder as perguntas com as suas proprias palavras.

A data de entrega prevista é até dia 30/04/2015.

EMPRESA: DATA: /| |
ENTREVISTADO:
CARGO:

Area de Tl

Quantos funcionarios ha na area de TI1?
( )de 10 a 100 funcionarios

( )de 101 a 500 funcionarios

( )de 501 a 1000 funcionarios

Qual o numero total de usuarios da empresa?
( )de 10 a 100 usuarios

( )de 101 a 500 usuarios

( )de 501 a 1000 usuarios

() de 1000 a 2000 usuarios

() mais de 2000 usuarios

1- Decisao
o Porque a empresa optou por utilizar o Gerenciamento de Mudancgas através do
SAP SAP SOLMAN 7.17?

o A empresa antes de implementar o Processo de Gerenciamento de Mudangas
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possuia o controle do mesmo através de outro software?
() Sim ( ) Nao

Quais os beneficios buscados pela empresa ao utilizar o SAP SAP SOLMAN 7.1
para Gerenciamento de Mudangas?

Implementagao
Quanto tempo durou a implementacdo do Charm? Foi maior que o tempo
estimado?

Em média quantas pessoas foram envolvidas na implementagéao?

Quais problemas ocorreram durante a implementacdo do Gerenciamento de
Mudancas?

Houve a necessidade de customizar o software para se adequar ao processo da
empresa? Se sim, em que aspectos? Como foi esse processo?

Existiu resisténcia a mudancga do processo através do software? Se sim, como foi
contornada?

Utilizagcao

Os beneficios esperados pela implementacdo do processo de Gerenciamento de
Mudanca estao sendo obtidos? Explique.

Existiram beneficios ndo esperados? Se sim, quais?

Quais foram os problemas que surgiram ou estao surgindo na fase de utilizagao?

O processo de Gerenciamento de Mudancas executados através do SAP SAP
SOLMAN 7.1 trouxe alguma oportunidade, alguma nova ideia de mudanga em
procedimentos?

Houve uma melhora do desempenho da area de Tl apds a utilizagédo do SAP
SAP SOLMAN 7.1 para o Gerenciamento de Mudangas? E na empresa?
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APENDICE B - TEMPLATE QUESTIONARIO

QUESTIONARIO: ITSM através do SAP SAP SOLMAN 7.1

Apresentacdao:

Essa pesquisa cientifica tem como objetivo compreender os beneficios e dificuldades da
implementacdo e utilizacdo dos processos de Gerenciamento de Incidentes através do
software SAP Solution Manager 7.1 da empresa SAP. Esse processo compde o conjunto de
melhores praticas conhecido mundialmente, o ITIL, e essa pesquisa visa apresentar uma
analise tedrica e pratica sobre a utilizacao destes processos em empresas de grande porte.
A pesquisa tem Unica e exclusivamente finalidade académica e os dados de identificacdo da
empresa, assim como nome do entrevistado e cargo serdo mantidos em privacidade.

Instrugées para o preenchimento do questionario:

Este questionario é formado principalmente de perguntas abertas, onde o entrevistado fica
livre para responder as perguntas com as suas proprias palavras.

A data de entrega prevista é até dia 30/04/2015.

EMPRESA: DATA: | |
ENTREVISTADO:
CARGO:

Area de Tl

Quantos funcionarios ha na area de TI1?
( )de 10 a 100 funcionarios

( )de 101 a 500 funcionarios

( )de 501 a 1000 funcionarios

Qual o numero total de usuarios da empresa?
( )de 10 a 100 usuarios

( )de 101 a 500 usuarios

( )de 501 a 1000 usuarios

() de 1000 a 2000 usuarios

() mais de 2000 usuarios

4- Decisao
o Porque a empresa optou por utilizar o Gerenciamento de Incidentes através do
SAP SAP SOLMAN 7.17?

o A empresa antes de implementar o Processo de Gerenciamento de Incidentes
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possuia o controle do mesmo através de outro software?
() Sim ( ) Nao

Quais os beneficios buscados pela empresa ao utilizar o SAP SAP SOLMAN 7.1
para Gerenciamento de Incidentes?

Implementagao
Quanto tempo durou a implementagcdo do ITSM? Foi maior que o tempo
estimado?

Em média quantas pessoas foram envolvidas na implementagéao?

Quais problemas ocorreram durante a implementacdo do Gerenciamento de
Incidentes?

Houve a necessidade de customizar o software para se adequar ao processo da
empresa? Se sim, em que aspectos? Como foi esse processo?

Existiu resisténcia a mudancga do processo através do software? Se sim, como foi
contornada?

Utilizagcao

Os beneficios esperados pela implementacdo do processo de Gerenciamento de
Incidentes estdo sendo obtidos? Explique.

Existiram beneficios nao esperados? Se sim, quais?

Quais foram os problemas que surgiram ou estao surgindo na fase de utilizagao?

O processo de Gerenciamento de Incidentes executados através do SAP SAP
SOLMAN 7.1 trouxe alguma oportunidade, alguma nova ideia de mudanga em
procedimentos?

Houve uma melhora do desempenho da area de Tl apds a utilizagédo do SAP
SAP SOLMAN 7.1 para o Gerenciamento de Incidentes? E na empresa?




