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RESUMO

Este trabalho tem como foco o estudo de caso ddeGetomplementado por uma pesquisa
interna com os principais profissionais de Tl. @b&lho contempla informac¢des do ambiente
passado da empresa, qual era o nivel dos prooesistentes no inicio da Governanca de TI,

qual a situacdo atual dos processos, bem comdsanaportunidades de melhoria para os

processos existentes e priorizagdo para implaotaysiprocessos baseados no ITIL dentro da
empresa GetNet, resumindo a Governanca de Tl ha o tempo em passado, presente e
futuro dentro da empresa.
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1 INTRODUCAO

A Governanca de Tl tem sido foco da maioria dandges empresas e um tema
amplamente discutido no a&mbito dos resultados qgdem ser alcancados através do uso de
melhores praticas de Gestdo de Tecnologia ctmfmrmation Technology Infrastructure
Library (ITIL) e Control Objectives for Informatioand related Technology (COBITEstas
praticasou frameworksde mercado que foram amplamente estudadas e cduoridade
reconhecida, podem trazer ganhos efetivos de aglagltpara a organizagdo Maximizando os
resultados de Tl e por consequéncia maximizandbéamos resultados empresa.

A definicdo de Governanca de Tl € definida comespecificacdo dos direitos
decisorios e do framework de responsabilidadesgshaular comportamentos desejaveis na
utilizacdo da TI. (WEILL 2006).

Segundo Weill e Ross (2006), empresas de me#sandpenho tém retornos sobre os
investimentos em Tl até 40% maiores que seus cmamies. Essas empresas apresentam
nivel de maturidade nos seus processos de Tl ardetlaros as estratégias de negocios e 0
papel de Tl em conscientiza-las, mensuram e gem@ncique se gasta e o que se ganha com a
Tl, atribuem responsabilidades pelas mudancas izag@onais necessarias para tirar proveito
dos recursos e, aprendem com cada implantaca@antiwrse mais habeis em compartilhar e
reutilizar seus ativos de TI.

O objetivo é realizar um estudo de caso com indgdes reais da Empresa GetNet
Tecnologia (GetNet), para mostrar o verdadeiron@doT| de maneira pratica, proporcionado
pela implantacdo de melhores praticas de gestagrafde paradigma dos lideres de TI é
mostrar a area de Tecnologia ndo apenas como urroCes Custos, e sim, mostrar o
verdadeiro valor agregado da area de Tecnologia garceiro para agregar novos negocios
e fazer com que e empresa entenda Tecnologia centimae resultados.
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1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E PERGUNTA DE PESQUISA

Grande parte das empresas nao reconhece a gayeerdanTl como um tema de
relevancia e que deve ser tratado na pauta dodbdarempresa. Dessa forma, as principais
informacBes da area de Tecnologia, 0s principagfws, os principais problemas de Tl ndo
sao tratados com a devida importancia pela empkesatempos onde a evolucéo tecnoldgica
caminha a passos largos, onde a necessidade davediar novas solucbes é fator crucial
para agregar valor ao negdécio, apoiar no aumentoredeitas ou reducdo custos é
fundamental, tecnologia deve ser pauta da altarasiimsicdo da empresa.

A maioria das empresas ainda investem muito tewgu trabalhos repetitivos,
processos onerosos para a cadeia produtiva, quempsdr reduzidos com automacao e
controle da operacdo, baseados em processos nicazesf e métodos de medicdo da
eficiéncia dos recursos de Tl, mais uma vez reafiorpotencial que existe no ambito da
Governanca e modelos maduros de gestao;

Grande parte das empresas entende a area de dganaomo custos, nao
direcionando investimentos adequados ou ainda,nm&asurando falhas no ambiente que
podem comprometer a empresa seriamente com redagdatores financeiros e de imagem.

O estudo de caso desse trabalho sera com focompeega GetNet

1.1.1 MISSAO DA EMPRESA

Focada na inovacao para o mercado de transagtednalas, a missdo da GetNet é
oferecer ao mercado solucdes diferenciadas de fmo@uservicos, em uma rede propria de
canais, maximizando os resultados e a satisfag8oclEntes, colaboradores, acionistas e

sociedade.

1.1.2 A GETNET EM NUMEROS

Fundada em agosto de 2003 na cidade de Campo &wonterca de 10 funcionarios,
atualmente a GetNet conta com aproximadamente6@® 2incionarios no Brasil e no Chile,
possui mais de 450.000 clientes/ECs (Estabelecosdbbmerciais) na sua base de atuacao
do varejo e mais de 4.000 clientes de atacado, ath@snde grandes redes. A GetNet conta
também com 3 escritorios administrativos (Campo BBarto Alegre e Sdo Paulo), seis
escritorios regionais (comerciais), responsavelaspeendas e pelo relacionamento com o0s

clientes.
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Com investimentos na casa de R$ 470 milhdes er2 204is a previsao para 2013, a
empresa pretende chegar a uma base de aproximada®&000 clientes ao final de 2013.
Recentemente investiu e inovou no produto ATAMitbmated Teller Machinginovador no
mercado brasileiro, sendo o Unico com conceitoadgies, deposito, reciclagem de cédulas e
recebimento de cheques, validando e compensandmatitamente no proprio ATM, este é

um conceito Unico na América Latina.

Em 2011 a GetNet investiu mais de $ 10 milhdesowm data center em Campo Bom
e Porto Alegre, e vem investindo constantementearess de inovacdo em infraestrutura de

Tl e desenvolvimento de novas solugdes para o nhea transacoes.

O faturamento da GetNet em 2012 chegou a casa §o8,R Bilhdes, EBITDA de
aproximadamente R$ 200 milhdes, sendo classifipatta jornal Valor Econémico como a

maior empresa de Tecnologia do Pais em faturamento.

1.1.3 PRINCIPAIS PRODUTOS GETNET

Formada no conceito de multicanais (varios me@esaptura de transacdes), multiplas
industrias (financeiro, varejo, telefonia, trangpog governo), multiplos servicos (captura,
processamento, atendimento, logistica) e multiptoslutos (recarga de telefonia, transagfes
VISA/MasteCard, recarga de cartdes de transporbéiqoy serasa, corban e captura cartdes

regionais).

1.1.4 DESAFIOS DA GETNET NOS ULTIMOS 3 ANOS

Em 2010 a percepc¢éo dos clientes internos emmdezra inadequada, com relacao
aos servicos prestados, clientes saiam da basenzion frequéncia (Churn). Os eventos de
indisponibilidade sistémicos eram frequentes, o tama com que 0s maiores clientes

procurassem a concorréncia ou mesmo, ndo abrigoras para novas negociacoes.

A GetNet tinha um grande desafio na area Tecimddd 1), pois precisava manter a
qualidade aos seus clientes e inovar constantenpamge atrair novos clientes e ampliar a
carteira.

A GetNet trabalhou ao longo dos ultimos trés ammsmplantacdo e manutencdo do
modelo de Gestdo de Tl (desde 2010), quando cmaa Geréncia de Governanca de TI,
inicialmente com quatro profissionais e hoje conpfdissionais focados em Governanca de
TI.
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A GetNet optou pela implantacdo do modelo ITILgp&estdo dos Servigos de TI,
como objetivo de melhorar a disponibilidade, perfance e seguranca para o mercado de
transacoes eletrbnicas (requisitos fundamentais pasucesso da empresa), atraindo assim
novos clientes e mantendo a base existente deéedida época (cerca de 100.000 clientes), e
em 3 anos ano quadruplicou o tamanho da sua base.

Em 2010 foi iniciado o trabalho pelo problema potal que existia, relacionado a
Gestdo de Incidentes, Disponibilidade e continnedd®RP), Mudancas e Gestdo de
Configuracédo, além de ndo termos um modelo de gamen com os clientes externos e
internos para apresentacao dos resultados. Aind204@ iniciou a implantagdo de uma
ferramenta conhecida de mercado para gerir os $80sdTIL e centralizar as demandas de
TI.

Em 2011 a GetNet investiu em ferramentas de muaaitproativa da rede,
ultrapassando a barreira da monitoria tradicions @nalisava os incidentes bésicos de
infraestrutura, e passou e analisar o negdécio, digjesso modelo de monitoria é referéncia
para 0s nossos clientes, onde a operacdo de QGlestaoidentes é capaz de detectar eventos
de interrupcdo em alguns segundos.

Em 2012 a GetNet adotou padrdes de controle eotrea equipe em COBIT para
aumentar a nossa capacidade de controle e de@b@® gs itens criticos do ambiente de
Tecnologia. Isso tem dado muita seguranca e cadiaos clientes com acdes proativas e
comunicacao, além de minimizar o impacto cdewn-time” do ambiente de TI.

A empresa aprimorou o ambiente de DRiB#ster Recovery Plantransformando os
principais data centers e sistemas no modelo “A&itre0”, onde a captura e processamento
das transacoes é dividido 50% em Campo Bom e 50%&orPaulo, ambos os data centers
com capacidade para suportar 100% do volume em dasfalha. Esta arquitetura e
investimento realizado fez com que a GetNet n&ssg nenhum evento degotwn-time” em
3 anos.

Tendo em vista todos os investimentos realizadssufitimos 2 anos, investimentos
realizados em tecnologia, Governanca de Tl e tmeéméo dos profissionais, a GetNet foi
escolhida a melhor rede de captura de transac@e®retas do Brasil, pelo “Relatério
Bancéario”, fato este, que tem potencializado osamento da operacdo, garantido a
manutenc¢éo da base de clientes e potencializadtvaala de novos clientes.

Como a GetNet pode melhorar os processos atdafg)ir e investir em novos
processos de Governanca importantes para segpmonesso de melhoria continua da area de
TI?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste trabalho é analisar méta#go&overnanca de Tl reconhecidos
no mercado (ITIL e COBIT) comparado com a aderéaoianodelo GetNet, analisando os
resultados alcancados, oportunidades de melhorimodelo atual e novos desafios que
podem ser derivados desse trabalho de pesquisagparsejam implementados na GetNet,

maximizando os resultados ja obtidos e percebidosaimplantacdo da Governanca de TI.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos do trabalho séo os st#giin

a) Analisar os modelos atuais da Governanca de Thlasem ITIL e COBIT e medir o
nivel de aderéncia da GetNet nos processos jamaolas no ambito de TI;

b) Apresentar resultados obtidos com o0 modelo de Ganea da GetNet;

c) Comparacdo dos cenarios anteriores a 2010, de 202@13 e os resultados que
podemos obter com a adocao de novas praticas/poscas futuro.

d) Apresentar a atual matriz de indicadores do BSBa&lance Scorecard) utilizado pela
GetNet e dar subsidios / exemplos de indicador@edermance de TI;

e) Definir método claro para gerir a operacdo de Tdweis de processos e indicadores
medindo os processos implantados, através de amtgue apoiam na tomada de
decisao;

f) Indicar novos processos de governanca, para seagwiolucdo constante do ciclo da

maturidade de Tl na GetNet.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Tendo como base os resultados alcancados e megisula governanca de Tl dentro
da GetNet, implantada em 2010 e que vem evoluindorago dos ultimos trés anos (ciclo de
PDCA), sabemos que ainda h& espaco para investinahorias nos processos existentes e
analisar novos processos importantes para o cicteedocio GetNet.

Devido ao aumento da relevancia dos servicos delehtro das organizacbes e
principalmente num negoécio onde Tecnologiaoée precisamos estar sempre a frente dos
concorrentes, tanto em inovagdo quanto em novosepsos e controles, isso demanda
estudos constantes de esforgo e investimentos.

Levando em consideracdo ainda o aumento constardemplexidade da Tecnologia,
gue envolve os aspectos legais, aspectos de negdisicos, € importante a analise de novas
solucgdes que otimizem a tecnologia, de tal formaeala seja valvula propulsora do negocio e
apoio no processo de “go to Market” da empresa. @ase nos aspectos relacionados
anteriormente, demonstrar em numeros, controlestwl@ comprovados que a area de
Tecnologia agrega valor ao negdcio da empresajdafuental, e a Governanca de Tl traz as
ferramentas para suportar este processo. Segun®iolrER) (2011), os lideres de Tl bem-
sucedidos comunicam valor de uma maneira espeeifezta uma ordem especifica.

Segundo HUNTER (2011), nenhuma abordagem unicacéri@ta para todas as
empresas o tempo todo. Os executivos de Tl devedamlp negocio a obter foco de maneira
correta alcancando os objetivos da empresa. Desssa,f entendo como fundamental a
reavaliagdo dos métodos atuais, encontrar novo®smi¢ agregar valor ao negoécio e
proporcionar mais alinhamento estratégico entre Niegocios.

Ao final desse estudo de caso, espera-se mostewolucdo alcancada com a
implantacdo de governanca na GetNet, analisar nonamtelos de governanga e mostrar as
oportunidades de alinhamento e conducéo dos paxdssT| alinhados com a organizacao e

seus objetivos de crescimento.
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2 CONCEITOS DE GOVERNANCA DE TI

Os capitulos abaixo descrevem os principais cageitbeneficios do modelo ITIL e
COBIT.

2.1 CONCEITOS DO ITIL

Por muitos anos, algumas organizacdes puderamnoantseus negdécios, ainda que
tivessem pouco apoio da TI. Hoje a realidade éatite, a Tecnologia da Informagéo é um
fator critico de sucesso para a organizacao, et@muaitos casos acaba sendo seu diferencial
competitivo no mercado. Existem determinados radeiegocio que € quase impossivel
hoje imagina-los sem o apoio da Tl, por exemplsistema bancario, seria impossivel tentar
controlar as contas dos clientes sem o apoio dsistema de banco de dados.

A TI hoje para muitas empresas se tornou um parcestratégico, faz parte do
negocio. Atualmente as decisdes sobre os investimesm Tl sdo tratadas nas reunifes de
planejamento estratégico pelo conselho adminigtrata empresa, ndo € mais possivel tratar
a Tl isoladamente. A TI deixou de ser tratada tgonicos e passou a ser incorporada na

estratégia da empresa para alcancar seus objetivos.

Com o aumento do peso de importancia dentro danizagfio, a Tl passou a ter varios

desafios, vejamos alguns:

Alinhamento dos servicos de Tl com as necessidadesais e futuras do negocio
A Tl precisa comecar a entender de negdécios paterpmarticipar junto do plano estratégico
da empresa. As decisfes de investimentos de TInddeear em conta os objetivos da
empresa a longo prazo. Os esforcos nos investimemotecnologia devem ser orientados a
trazer resultados para os negocios da empresa.

Ambientes de Tl cada vez mais complexo® numero de tecnologias e fornecedores
aumentou, fazendo com que a vida do gestor de Tbswlicasse mais ainda. Em muitas
empresas a area de TI passou por terceirizacdpseseupando em gerir contratos, entender
as demandas dos clientes e usuarios e manter corglmmento com fornecedores. As
empresas também expandiram seus negoécios, possudades no Brasil e em diversos

paises, e para cada unidade a area de TI deve pupate.
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Dependéncia da Tl para o NegdcicA dependéncia tdo grande sobre os servigos de
Tl também fez com que a empresa desse maior atecgdgamos a um ponto que se 0s
servicos de Tl pararem todas as outras operacfempeesa também param. Os servi¢os de
Tl devem buscar arranjos, férmulas para manterdggonibilidade maxima com o melhor
custo, trazendo 0 menor prejuizo para o negécisuam paradas.

Reducédo de custos e riscoPevido a grande dependéncia da Tl para o negdcio
também aos altos investimentos feitos nos projet@ministracdo tem buscado minimizar
0s custos através de uma melhor gestéo por projettendo também os riscos relacionados a
novas mudancas. Além disto, a cada ano que passacasientos estdo cada vez mais
apertados, é preciso buscar formas para reduzoscus

Justificativa para Retorno sobre os investimentosre TI, os investimentos em TI
devem trazer retorno para empresa através de rneshmara os processos administrativos e
agregacao de valor para o negécio.

Conformidade com leis e regulamentasinstituicbes financeiras e empresas com
acOes em bolsas internacionais sdo obrigadas agouwnprir regulamentos impostos pelo
Governo e outras entidades. A Tl esta totalmentziomada ao cumprimento destas leis,
buscando adequacao dos seus sistemas e processatepder aos requisitos impostos.

Manter a seguranca sobre as InformagbesA necessidade por informacdo em
gualquer lugar fez com que os sistemas e bancas daslsem expostos a vulnerabilidade de
atagues de hacker e virus. A seguranca € um pengpashde relevancia para os gestores de
Tl, a empresa ndo pode correr o risco de perdes siiarmacdes, pois isto pode trazer

prejuizos financeiros e até mesmo prejudicar atagfo da empresa no mercado.
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Figura 1 — Evolucdo do ITIL
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Fonte: baseado em http://itservicemngmt.blogspot/20607/09/brief-history-of-itil.html

2.2 IMPORTANCIA DO ITIL
Segundo (BON, 2005) a area de Tl tem ganhado grangertancia dentro do

negoécio, tem servido como meio para alcancar ostisbf da empresa. Em virtude da
necessidade de um Gerenciamento de Servico de i§lrofausto, a biblioteca da ITIL tem
ganhado destaque, servindo como apoio para melbsaocessos de TI.

Entre os principais objetivos da adocdo de melh@dicas da ITIL podemos

destacar os seguintes:

a) Alinhar os Servigos de Tl com as necessidadessatufiituras do negocio e
seus clientes. Todos os processos da ITIL falamaqUieprecisa entender os
requisitos de negocio da empresa para poder pta@gjgover seus servigos
para atender as expectativas.

b) Melhorar a qualidade dos servigcos de TI. Atravésrdeprograma de melhoria
continua deve se buscar a consisténcia na entasgaeavicos, atendendo as
necessidades de negocio.

¢) Reduzir custos na provisdo de servicos. Este € asnmbtivos chaves que
levam os gestores de Tl a adotarem as melhoreggwaja existem varios
casos de sucesso onde houve grande reducdo das @stracionais e

investimentos em TI.
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d) Processos mais eficientes e eficazes, buscandderm resultados nos
processos.

e) Adocao das melhores praticas, evitando reinventada

2.3 PRINCIPAIS PROCESSOS ITIL (ITIL 2007)

Abaixo descrevemos o conceito dos principais psme$TIL abordados nesse estudo
de caso

2.3.1 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

O processo de Gerenciamento de Incidentes tem ooBE&0 restaurar 0S Servicos o
mais rapido possivel com o minimo de interrup¢diojmrmzando os impactos negativos nas

areas de negécio.

O Processo de Gerenciamento de Incidentes tem objatvos:

a) Resolver os incidentes o mais rapido possivelabestcendo o servico normal
dentro do prazo acordado nos ANS’s (Acordo de Nieebervico - SLA);

b) Manter a comunicacao dos status dos incidentessa@sios.

c) Escalonar os incidentes para os grupos de atentiirpama que seja cumprido
0 prazo de resolucéo.

d) Fazer avaliacdo dos incidentes e as possiveiscaisanando ao processo de
Gerenciamento de Problemas. Este processo ndopénsésel por fazer o
diagnéstico identificando a causa raiz, apenas liatki 0 processo de

Gerenciamento de Problemas que tem este foco.

2.3.2 GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Este processo tem como missao minimizar a intediup@s servicos de Tl através da
organizacdo dos recursos para solucionar probleteaacordo com as necessidades de
negocio, prevenindo a recorréncia dos mesmos stragilo informacdes que melhorem a
maneira pela qual a organizacdo de Tl trata oslgas, resultando em niveis mais altos de

disponibilidade e produtividade.

Principais objetivos:

a) Minimizar os efeitos adversos nos negoécios;
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b) Tratar incidentes e problemas causados por errogragestrutura;
c) Prevenir proativamente a ocorréncia dos incideptedlemas e erros;

d) Reduzir o numero geral de incidentes;

2.3.3 GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

Este processo tem como missdo gerenciar todas dangas que possam causar
impacto na habilidade da area de Tl em entregaicest através de um processo Unico e
centralizado de aprovacdo, programacao e contrelanddanca, para assegurar que a
infraestrutura de Tl permaneca alinhada aos rdqsisio negocio, com 0 menor risco
possivel.

Principais objetivos deste processo:

a) Assegurar que os métodos padronizados estdo ssadosupara o tratamento
eficiente de todas as mudancas, reduzindo sews @sitnpactos;
b) Minimizar incidentes relacionados com mudancas;

c) Balanco entre necessidade e impacto.

2.3.4 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO

Através do armazenamento e gerenciamento de deldatonados a infraestrutura de
TIl, o processo de Gerenciamento da Configuracd atganizacdo um controle maior sobre
todos os ativos de TIl. Quanto mais dependentesidigsnas de Tl as organizacdes sdo, mais
importante se torna o Gerenciamento da Configuracéo

Os principais objetivos do processo do Gerenciam@atConfiguragdo sao:

a) Fornecer gerenciamento da Tl com maior controleresobs IC's da
organizacao;

b) Fornecer informacéo precisa a outros processosita |

c) Criar e manter uma Base de Dados do Gerenciamemt&anhfiguracao
(BDGC).
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2.3.5 GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO

O processo de Gerenciamento do Nivel de Servigenger a qualidade dos Servigos
de TI conforme os acordos firmados entre os ussi@&i@ departamento de Tl chamados
Acordos de Nivel de Servigco (ANS).

O objetivo do Gerenciamento do Nivel de Servicoa@ter e melhorar a qualidade dos
servicos através de um ciclo constante de acordosjtoracdo, relatorios e melhoria dos
niveis de servigos. Ele é estrategicamente focadeegocio, mantendo o alinhamento entre o
negocio e a Tl.

2.3.6 GERENCIAMENTO DE DISPONIBILIDADE
O objetivo do Gerenciamento da Disponibilidade Bseguir um mapeamento claro
dos requisitos do negdcio relacionados com a dibpiolade dos Servicos de Tl e aperfeicoar

a capacidade da infra-estrutura para se alinhstas eecessidades.

Em outras palavras, assegurar a mais alta disfidaite possivel dos servicos de TI

para que 0 negocio consiga alcancar seus objetivos.

2.3.7 GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE

O objetivo principal do Gerenciamento da Capacidadentender os requisitos de

capacidade do negdcio e controlar a entrega deagteiclade no presente e no futuro.

O Gerenciamento da Capacidade € também resporns@ventender as vantagens

potenciais que as novas tecnologias podem traza@parganizacao.

2.3.8 GERENCIAMENTO DE CONTINUIDADE DOS SERVICOS Di

O objetivo do processo de GCSTI é dar suporte aer@mmento da Continuidade de
Negocio (GCN), assegurando que os requisitos tésrda Tl e facilidades de determinados
servicos possam ser recuperados dentro de pragosridos e acordados, em caso de

desastre.



23

2.3.9 GERENCIAMENTO FINANCEIRO DOS SERVICOS DE Tl

O objetivo do processo de Gerenciamento Finangeira os Servicos de Tl em um
departamento de TI interno deve ser: fornecer ustocefetivo para os gastos aplicados nos

ativos de Tl e recursos usados para fornecer vgssrde TI.

Em um ambiente comercial, pode haver premissag@oeefletir no lucro e acdes de

marketing da organizacdo, mas para qualquer setieidd os objetivos deverao incluir:

a) Contabilizacdo completa dos gastos com servico$lde atribuicdo destes
custos aos servigcos entregues aos clientes.
b) Assisténcia as decisdes da geréncia sobre os imeesos de Tl, fornecendo

planos de negocios para mudangas nos servicos de Tl

O foco principal deste processo € o entendimensocdstos envolvidos na entrega de
servicos de TI, “atribuindo os custos para cadei@@e cliente especifico”. Esta consciéncia
dos custos melhora a qualidade de todas as det@@esas em relagcdo aos gastos de Tl. A
cobranca dos custos do cliente é opcional.

2.4 AGOVERNANCA DE TI

“TI € uma das areas que mais proporcionam valanegmcio. Assim, um ambiente
estavel com as funcionalidades certas, caracta$stiécnicas adequadas e servicos que
suportem os processos de negdécio € o que uma eo@@rea de Tl deve prover a empresa”
(SOARES, 2011). Desta forma, utilizar as melhom@gigas de mercado para gerir 0 servico
de TI é indispensavel para garantir qualidade. @pmstamento desejavel do uso da
Tecnologia da Informacé&o esta relacionado a suargamca (SILVA, 2008). Neste sentido, a
utilizacdo da Tl pode contribuir para a criacaocogas modelos organizacionais (WEILL &
VITALE, 2001).

Diante do descrito acima, foi criado o IT Goverrangstitute, O IT Governance
Institute (ITGI) foi criado em 1998 em reconheciittea criticidade crescente de tecnologia
da informac&o para o sucesso empresarial. Em maoitesizagbes, o sucesso depende da
capacidade de TI para permitir a realizacdo dostiobs de negdécio (ITGI, 2012).

Organizacao sem fins lucrativos que tem por misie@envolver um entendimento avancado,
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promover boas praticas e influenciar positivamengovernanca de Tl da alta administracéo
até os analistas técnicos. (CORREA, 2006).

Por definicdo da organizacdo, Governanca de TIsporesabilidade do quadro de
diretores e da geréncia executiva, que € partgradtda governanca corporativa e consistem
da direcao, estrutura organizacional e processesisgeguram que Tecnologia da Informacgao
sustenta e amplia 0s objetivos e estratégias aaennais (GULDENTOPS, 2003).

O IT Governance Institutea 22 edicdo dBoard Briefing on IT Governangcéivreto
de referéncia com uma descricdo abrangente de itmak governanca de TI, contendo
ferramentas que auxiliam a gestdo. Destaca papéspensabilidades de governanca de TI,
para executivos, comité de direcdo, conselho, tegi@oe arquitetura de Tl e conselho de
revisao. (ITGI, 2011, traducdo propria). Concedirada que para uma efetiva Governanca de
Tl ser implementada, a empresa deve avaliar co@osesi desempenho atual e identificar
onde e quais melhorias podem ser feitas. Isto Igmams proprios processos de governanga e
outros que precisam ser gerenciados dentro orggiuzie TI.

O uso dos modelos de maturidade simplifica essefatag fornece uma
abordagem pragmatica e estruturada para medir dpeEo 0os processos estao

desenvolvidos numa escala de facil entendimen@I(12012, traducao prépria).

2.2 PRINCIPAIS OBJETIVOS DA GOVERNANCA DE TI

Neste contexto, Santos (2010) apresenta algunspdisipais objetivos que uma
governanca deve proporcionar a uma organizagado sdas:

a) Facilitar e dar suporte a tomada de decisdo de TI;

b) Manter a Tl funcionando (otimizando as operacgdes);

c) Melhorar o nivel de qualidade dos servicos;

d) Estabelecer e manter relacionamentos com clierfmaecedores;

e) Maximizar o uso de recursos;

f) Realizar a gestao de riscos (identificar, anaksanitigar);

g) Estabelecer e manter a conformidade com as |leiguitamentos;

h) Promover a integracdo entre negécio e a Tl;

i) Gerar valor para a empresa.

A figura um abaixo demonstra o elo entre a govegaale Tl e 0os demais processos

corporativos:
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Figura 2- Modelo de Governanca

0

A
1&{9 Dﬁ
Q&-ﬁ?

& N

GOVERNANCA
DETI

&
.

w5
()
% AO DE
URSOS

Fonte: Cobit (2007)

Santos (2010) também destaca trés questbes que devaespondidas para que uma
Governanca de Tl seja considerada eficaz:

a) Quais decisdes devem ser tomadas para garanst&@geo uso eficaz de TI?

b) Quem deve tomar as decisbes?

c) Como estas decisdes serdo tomadas e monitoradas?

Pois ndo compete a Governanca tomar decisfesd8ceigte escopo pertence a gestao
de tecnologia. O esfor¢o dos envolvidos na Goveaaeve ser dado ao alinhamento do uso
e das expectativas relativas a Tl dentro da orgaé (BRIEDGE, 2010). Os principais

beneficios adquiridos pela implantacdo podem ssgrghdos no subcapitulo a seguir.

2.3 OS BENEFICIOS DA UTILIZACAO DA GOVERNANCA DE TI

A implantacdo objetiva dos conceitos acima citadogasionam muitos beneficios.
Desta forma, Basto (2010) elenca os seguintes:
a) Garante seguranca, disponibilidade e confiabilidéadendo com que a empresa tenha
credibilidade perante funcionarios, clientes eetaile;
b) Automatiza tarefas especificas que passam a sdradss em menos tempo,
resultando na diminuicdo do custo, monotonia decwgse tarefas repetitivas e

melhora do processo produtivo - aumento da connpdtitle;
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c) Auxilia os colaboradores a testar algumas decisiéss de coloca-las em pratica,
propiciando decisdes de qualidade, podendo antecpaproblemas e formular
solucoes;

d) Possui atendimento satisfatorio ao cliente em déoola de uma tecnologia bem
aplicada, que pode torna-lo fiel. Pode-se utilidarmodo eficiente, uma tecnologia
simples e acessivel as micro e pequenas organgagfi® uma linha telefénica e um
identificador de chamadas, que possibilita idesdifio cliente e oferecer-lhe um
atendimento personalizado;

e) Integra o uso de tecnologias a fim de expandir atkrs e proporcionar vendas
maiores para clientes potenciais;

f) Reduz custos e agrega valor ao negocio, pois cooegsos e atividades adequados, a
organizacao tera economia de tempo e dinheiro.

Para atingir estes beneficios sédo utilizadas bo#icas de mercado, conforme sera

descrito a seguir.

2.4 MATURIDADE DA GOVERNANCA DE TI

Em virtude do cenéario onde Tl aparece com grandeitancia para o Negdcio,
otimizando seus processos de reducdo de custetas re maximizando os resultados da
organizacao, variofrlameworks(estruturas) de processos e boas praticas foredosr ao

longo do tempo, conforme pode ser observado nefig@abaixo.

Figura 3— Maturidade do Gerenciamento de Tl

Maturidade do
Gerenciamento de TI

ITIL v.3
1ISO 20.000

BS 15000

IBM ISMA
Idade

escurada TI

| Tempo

| | |
1970 19|80 19§0 2060 2065 2007

Fonte: TI EXAMES



27

2.4 CICLO DE VIDA DA GESTAO DE TI

O ciclo de vida € um modelo que fornece uma viséestagio dos servicos desde o
inicio do processo até o estagio de retirada dogces, passando pelo desenvolvimento,
transicdo e manutengdo ou operagdo dos servictes,cedo demonstra claramente os
processos necessarios para suportar adequadarsesgevigos de TI, bem como, 0 processo
de melhoria seguindo um modelo de PDCA, conformgepser observado na figura trés

abaixo.

Figura 4— Ciclo de vida da Gestao de TI
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

Abaixo sdo descritos 0os pontos de poio para esfetp tanto no que diz respeito ao

estudo de caso quanto a pesquisa realizada cosuésas internos.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA E ESTUDO DE CASO

Neste trabalho sera utilizada a estratégia de estaccaso. Conforme Robert K. Yin
(2001), os estudos de caso sao mais eficazes quando

Colocam-se questdes do tipo “como?” e “por que?”

O pesquisador tem pouco controle sobre os eventos;

O foco se encontra em fenbmenos contemporaneesdos em algum contexto da
vida real.

Para o estudo de caso, serdo adotadas informagi@esas da empresa GetNet,

mediante autorizacao previa para uso e divulgacao.

Todas as informacdes serdo obtidas através dadéar&@overnanca de Tl, mediante
solicitacdo forma e aprovacédo da empresa para idalpvocesso de divulgacdo como parte

desse trabalho de concluséao.

Como complemento desse trabalho, seré realizadgpesqguisa quantitativa. Segundo
Rodrigues (2007), as pesquisas quantitativas Tesduzm numeros as opinides e
informacfes para serem classificadas e analis@dastratégia da pesquisa sera de corte-
transversal oucross-sectional onde a coleta de dados ocorre em um sO momento,
pretendendo descrever e analisar o estado de unligergas variaveis em um dado momento

segundo Sampieri (1991).

3.2 DEFINICAO DA UNIDADE DE ANALISE DA PESQUISA

A empresa na qual serd realizado este estudo éethBleG Tecnologia, mais
especificamente a area de Tecnologia da Inform@tioTendo como principal motivo da
escolha deste setor é a visdo de atual dos pracesptantados, assim como, a contribuicdo
que a area de Tl (Gestdo de TI) pode dar para mgim de outros processos dentro da
empresa. Serdo pesquisados cerca de 80 profissidadirea de TI, dos cargos de Direcéo,
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Geréncia, Coordenacado e analistas, para embasatudoee delimitar os resultados da
pesquisa.

3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

A pesquisa sera realizada através do método tatardj que usa como base um
meétodo estruturado de coleta de dados, utilizaodoularios de coleta das informacdes.

A coleta de dados levara em consideracao algpects importantes:

Serdao utilizadas as fontes de dados das enasyist

Sera criado um banco de dados pard@slas respostas;

Sera enviado um formulario eletrénios pesquisados, solicitando o preenchimento e
devolucéo dos dados para carregar o banco de dagussquisa;

Caso necessario, sera utilizado o métddoentrevista focal: o respondente é
entrevistado por um curto periodo de tempo. Elasimaam sendo espontaneas e tem carater
de uma conversa informal, porém existe um conjdetperguntas que € seguido. O processo
sera conduzido seguindo a orientagdo pratica depsejuntas direcionadas aos entrevistados,
conforme descritas abaixo:

a) Como vocé classifica o nivel de maturidade da gamega de Tl da GetNet?
b) Vocé acredita que o modelo de governanca da Gedlyetga valor ao Negocio?
c) Vocé acredita que um bom modelo de governanca petieorar o dia a dia da area de

TI?

d) Levando em consideracéo os processos da GetNét pgoeesso vocé classifica com
maior valor agregado ao negocio?

e) Qual processo de Governanga vocé entende que podeethorado/aprimorado?

F) Na sua viséo, que outro processo a area de gogarpade implantar para melhorar a

gestao dos servicos de Tl nos préximos anos?

Para cada pergunta acima, serdo captadas respostadsfinidas, conforme apresenta
a tabela um abaixo. O pesquisado pode escolheaspema das opcdes de resposta para cada

pergunta realizada.
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Tabela 1 - Perguntas e respostas da pesquisa

ID Perguntas Respostas
a Como vocé classifica o nivel de Maturidade da Governanca de Tl da GetNet? Alto; Médio; Baixo
b Vocé acredita que o modelo de governanca da GetNet, agrega valor ao Negécio? |SIM; NAO

Vocé acredita que um bom modelo de Governanga pode melhorar o dia a dia da o
¢ ) SIM; NAO
areade TI?

Gestdo de Mudangas; Gestdo de Problemas;
Levando em consideragdo os processos da GetNet, qual processo vocé classifica |Gestdo de Configuragdo; Gestdo de

com maior valor agregado ao negécio? Incidentes; Gestdo de SLA; Gestdo de
Capacidade; Gestdo de Liberagdes; outros;
Gestdo de Mudangas; Gestdo de Problemas;
Qual processo de Governanga vocé entende que pode ser Gestdo de Configuragdo; Gestdo de
Melhorado/aprimorado? Incidentes; Gestdo de SLA; Gestdo de
Capacidade; Gestdo de LiberagGes; outros;
Outros;Gerenciamento de Acessos;

Na sua visdo, que outro processo a area de governanca pode implantar para Gerenciamento de Fornecedores;Gestdo de
melhorar a Gestdo dos servigos de Tl nos préoximos anos? Disponibilidade; Gestdo de Continuidade;
Gestdo de Custos;

Fonte: o autor

3.4 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

As andlises serdo realizadas com base nas respesglsidas dos pesquisados,
tracando uma linha de pensamento comparando agepie alimentando um banco de
respostas, buscando alcancar os principais obgetigssa pesquisa, que sao:

a) Resultados préaticos que o modelo de governancatmganizacdo na visdo da area
de TI,

b) Quais processos podem ser aprimorados;

c) Quais 0S novos processos que precisamos investiutnoo, visando maximizar
nossos resultados;

Com base na pesquisa espera-se mapear as trdragbes importantes acima para
evolucéo do trabalho, que devera derivar a melherigplantacdo de novos processos de

governanca dentro da empresa, assim como, melbmrtanua dos processos atuais.
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3.5 LIMITACOES DO METODO

Este trabalho ndo analisara problemas pontuais @ueodelo pode trazer a
organizacao.

Este trabalho utilizardA um método de analise tatala, com perguntas e respostas
pré-definidas, visando coletar em numeros os fat@ievantes de governanga de TI.

Este método nédo leva em consideracdo fatoresraigltla empresa, ou mesmo
individuais que possam comprometer o método delestplicado.

A pesquisa esta limitada ao modelo de governaa¢c&etNet, sendo que a base de
pesquisados sera limitada aos funcionarios de Térdpresa, aproximadamente 10% dos
funcionarios, e que tenham ligagcdo com a area dmola@gia e familiaridade com os

processos.



3.6 ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA

Dentre os 80 pesquisados recebemos 51 respospessentando aproximadamente
64% do publico pesquisado, 51 participantes reptase cerca de 10% do total de

funcionéarios da area de Tl da GetNet, as respaktagesquisa realizada estdo detalhadas

conforme mostra a tabela dois abaixo.

Tabela 2 — Base de respostas da pesquisa
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1 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancgas Gestdo de Problemas Gestdo de Continuidade
2 IMédio SIM SIM Gestdo de SLA Gestdo de Problemas Gerenciamento de Acessos
3 |[Médio SIM SIM Gestdo de Mudancgas Gestdo de LiberagGes Gestdo de Continuidade
4 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudangas Gestédo de Capacidade Gestéo de Continuidade
5 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Problemas Gestdo de Custos
6 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Incidentes Gerenciamento de Acessos
7 IMédio SIM SIM Gestdo de SLA Gestdo de Mudancas Gestdo de Custos
8 IMédio SIM SIM Gestdo de Incidentes Gestdo de Configuragdo Gestdo de Custos
9 |Alto SIM SIM Gestdo de SLA Gestdo de Problemas Gestdo de Disponibilidade
10 |[Médio SIM SIM Gestdo de Mudancgas Gestdo de SLA Gerenciamento de Acessos
11 |Alto SIM SIM Gestdo de Incidentes Gestdo de Liberagbes Gestdo de Continuidade
12 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Configuragdo Gestdo de Disponibilidade
13 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Capacidade Gestdo de Continuidade
14 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestédo de Capacidade Gerenciamento de Fornecedores
15 |[Médio SIM SIM Gestdo de Configuracdo Gestdo de Mudancas Gerenciamento de Fornecedores
16 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancgas Gestdo de Problemas Gestdo de Disponibilidade
17 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Capacidade Gestdo de Continuidade
18 |Alto SIM SIM Gestdo de SLA Gestdo de Problemas Gestdo de Disponibilidade
19 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Configuragdo Gestdo de Continuidade
20 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancgas Gestdo de SLA Gestdo de Disponibilidade
21 |Médio SIM SIM Gestdo de Configuracdo Gestédo de Capacidade Gerenciamento de Acessos
22 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Problemas Gestdo de Continuidade
23 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Capacidade Gestdo de Continuidade
24 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Incidentes Gestdo de Disponibilidade
25 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Liberagdes Gestdo de Custos
26 |Médio  [SIM SIM Gestdo de Mudangas Gestédo de Capacidade Gestéo de Continuidade
27 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancgas Gestdo de Capacidade Gestdo de Custos
28 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Incidentes Gestdo de Continuidade
29 |Médio SIM SIM Gestdo de Capacidade Gestdo de Problemas Gerenciamento de Acessos
30 IMédio SIM SIM Gestdo de SLA Gestdo de Incidentes Gestdo de Continuidade
31 |Alto SIM SIM Gestdo de SLA Gestédo de Capacidade Gest&o de Custos
32 |Alto SIM SIM Gestdo de SLA Gestdo de Problemas Gestdo de Disponibilidade
33 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Configuragdo Gestdo de Continuidade
34 IMédio SIM SIM Gestdo de SLA Gestdo de Mudancas Gerenciamento de Acessos
35 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Problemas Gestdo de Disponibilidade
36 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Configuracdo Gerenciamento de Acessos
37 |Baixo NAO SIM Gestdo de SLA Gestdo de Problemas Gestdo de Disponibilidade
38 |Médio SIM SIM Gestdo de Capacidade Gestdo de SLA Gestdo de Disponibilidade
39 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Liberagbes Gestdo de Custos
40 IMédio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Liberagdes Gestdo de Continuidade
41 [Alto SIM SIM Gestdo de SLA Gestdo de Problemas Gerenciamento de Fornecedores
42 [Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Mudancas Gestdo de Continuidade
43 |Médio SIM SIM Gestdo de Liberagdes Gestdo de Mudancas Gestdo de Continuidade
44 |Baixo SIM SIM Gestdo de Mudancgas Gestdo de Capacidade Gerenciamento de Acessos
45 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Liberagbes Gerenciamento de Fornecedores
46 IMédio SIM SIM Gestdo de LiberagSes Gestdo de Configuracdo Gestdo de Custos
47 IMédio SIM SIM Gestdo de Incidentes Gestdo de Mudancas Gestdo de Continuidade
48 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestéo de Configuracdo Gestdo de Custos
49 |Médio SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Mudancas Gerenciamento de Acessos
50 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancgas Gestdo de Problemas Gestdo de Continuidade
51 |Alto SIM SIM Gestdo de Mudancas Gestdo de Capacidade Gestdo de Disponibilidade

Fonte: o autor




3.6.1 ANALISE PERGUNTA “A”

Das 51 respostas recebidas, para a pergunta “dooédita que o modelo de
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governanca da GetNet, agrega valor ao Negécioimis 20 (39,2%) respostas classificadas

como “Alto”, 29 (56,9%) classificadas como “Médi@ duas (3,9%) classificada como

“Baixa”. Conforme demostrado na figura quatro abaix

Figura 5 -Grafico resposta A
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ernanca da

GetNet, agrega valor ao Neg6cio?” das 51 respost@snos 50 (98%) classificadas como

SIM e uma (2%) classificada como “NAQO”. Isso indicue praticamente 100% dos

pesquisados reconhecem o verdadeiro valor da Gawveande Tl dentro da empresa,

conforme mostra a tabela trés abaixo.

Tabela 3 Respostas pergunta B

Vocé acredita que o modelo de governanca da GetNet,
agrega valor ao Negdcio?

Respostas | ™ |Quantidade

SIM 50
NAO 1
Total Geral 51

Fonte: o autor

3.6.3 ANALISE PERGUNTA “C”

Das 51 respostas recebidas, para a pergunta “Cé &redita que um bom modelo de

Governanca pode melhorar o dia a dia da area dé ti@mos 51 (100%) respostas

classificadas como SIM e zero classificada como CNAlsso indica que 100% dos
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pesquisados reconhecem que governanca pode methdrara dia da &rea de Tl e agregar

valor, conforme mostra a tabela quatro abaixo.

Tabela 4 Resposta pergunta C

Vocé acredita que um bom modelo de Governancga pode
melhorar o diaadiadaareade TI?

Respostas | ™ | Quantidade
SIM 51
Total Geral 51

Fonte: o autor

3.6.4 ANALISE PERGUNTA “D”

Das 51 respostas recebidas, para a pergunta “Bvanido em consideracdo os
processos da GetNet, qual processo vocé classifitamaior valor agregado ao negécio?”
tivemos 32 (63%) respostas classificando o proceles6Gestdo de Mudangas” como o
processo que mais agrega valor ao Negocio. Em dedugar, temos o0 processo de “Gestédo
de SLA” com 10 (20%) respostas classificando cora@mmvalor agregado, conforme mostra
a figura cinco abaixo:

Figura 6 -Grafico resposta D
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3.6.5 ANALISE PERGUNTA “E”

Das 51 respostas recebidas, para a pergunta ‘Ut fpocesso de Governanca vocé
entende que pode ser Melhorado/aprimorado?” tivelBo25%) respostas para 0S processos
de “Gestdo de Problemas” e 11 (22%) para “Gesta@apacidade”. A pesquisa indica uma



necessidade de aprimorar ambos 0s processos att@v@kCLO de PDCA.

pesquisa sao representados na figura seis abaixo:
Figura 7 -Grafico resposta E
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3.6.6 ANALISE PERGUNTA “F”

Das 51 respostas recebidas, para a pergunta ‘& subl visdo, que outro processo a
area de governanca pode implantar para melhoraasta® dos servicos de Tl nos proximos
anos?” tivemos 18 (35%) respostas para o processGektdo de Continuidade”, 11 (22%)
para o processo de “Gestao de Disponibilidade™ve 1id8%) para Gerenciamento de Acesso.
A pesquisa indica uma necessidade de investir el mlocessos de sustentabilidade do
Negoécio ao longo dos proximos anos. Os numerosedgusa sao representados na figura

sete abaixo:

Figura 8 -Grafico resposta F
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Importante destacar que a pesquisa representangate que a area de Tecnologia
entende que a governanca de Tl agrega valor. fb@antios ainda que alguns processos como
Gestao de Problemas e Capacidade necessitam deriaethesmo estando com bons niveis
de automacao e documentacao, no caso de Gestéoldenkas.

Ainda na pesquisa, identificamos 2 oportunidadegsrdeessos que podem ser implantados ao
longo dos préximos meses, 0s processos sao: Gisstasponibilidade (22%), Continuidade
do Negocio (35%). Ao longo desse trabalho, darefnos nos dois que obtiveram maior

relevancia na pesquisa.

4 ESTUDO DE CASO — GOVERNANCA DE TI GETNET

Nesse trabalho, o estudo de caso serd focado nelonoé Governanca de TI

implantado na GetNet, faremos sera realizado uraisando passado a partir de 2009 até
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2013, no desenvolvimento do trabalho, também ser@isados novos processos para

implantagéo futura.

4.1 A ORIGEM DA GOVERNANCA DE TI NAGETNET

Unir o negécio e a tecnologia faz parte do escap&dvernanca Corporativa de TI,
departamento que atua como Orgao responsavel potema especificacdo de direitos
decisérios e de ffameworks” de responsabilidades para estimular os comportasien
desejaveis na utilizacdo da Tl (WEILL, 2006). Frame € o Conjunto de itens interligados
gue apoiam uma abordagem particular para um objespecifico (Businessdictionary).

No ano de 2009, motivado pelo crescimento aceledadGetNet e somado a falta de
padrbes e processos, a infraestrutura formou urageglenominadalTSM (Information
technology service managemen@riginalmente como parte integrante da Geréncia de
Producao, a equipe foi responsavel por criar madelprocedimentos que permitissem maior
assertividade e controle sobre o ciclo de vida dibiente produtivo, garantindo que o
crescimento do ambiente fosse com o0 minimo de itogaussivel.

O cenario da época era bastante delicado, deigitasapontos € possivel elencar os
principais desafios que a area de Tl da GetNeeptdva:

a) Baixo nivel de controle e indicadores insuficiergasa tomadas de decisdes
b) Documentacdes e processos basicos ou inexistentes

c) Falta de controle em alteracdes no ambiente pramluti

d) Incidentes sem investigagéo e registros adequados

e) Problemas com indisponibilidades constantes no emti

f) Tl encarada como um Centro de Custos (gastos semn\gdor)

Para que os processos fossem desenvolvidos e sdéentdea velocidade da empresa,
realizou-se uma pesquisa com diversos modelos @s poaticas de mercado a nivel
internacional, assim, inicialmente optou-se polizati os padroes recomendados péEldL

(Information Technology Infrastructure Library)

Em maio de 2010, a area foi separada da Gereadraatiucéo e se consolidou como
uma geréncia, denominada entéo @estao de Infraestrutura e Governangamais tarde
sendo intitulada somenté&overnanca de Tl Como pode ser verificado na figura nove,

abaixo.
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Figura 9 -Organograma de Infraestrutura de TI

Sup. Infrade Tl
Givanildo Luz (197)

Ger. Governanca Ger.

Alexandre Martins (28) Tehjr;?ilgﬂﬁoia(?;ge
Ger. de Sustentacao Ger. Seg. Informacéao
Marco Spadoni (66)** Edinaldo Moraes (21)

Gestao de Syporte Grupo Ger. Arquitetura/Telecon
e Coligadas

Denner Lima (24)

Andrey Andreolli (4)

Fonte: o outor

Neste mesmo ano, a area iniciou os trabalhos derganca com o banco Santander,
um dos principais clientes da empresa, tendo coase fa captura de transacdes VISA e
Mastercard, negoécio esse que exigiu um amaduretomanito acelerado da area de TI,

chegando a passar por cinco auditorias anuais sslgeus processos.

O proximo subcapitulo ira tratar exclusivamente pidscipais processos gerenciados

pela governanca e sua evolugéao ao longo dos ultidesnos na GetNet.

4.2 A GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

A primeira atuacao da érea foi de desenhar o matkelgestdo de mudancas, processo da
ITIL responsavel por conduzir mudancas em infraéstas de TI, com o objetivo de
aperfeicoar os recursos envolvidos, gerar o manpacto nos servigos providos e assegurar

que, ao fim das mudancas, a infraestrutura estejane estado estavel (ITIL, 2007).
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Considerado como necessidade mais critica da ggedarma muito simples, foi escrito
um formulério eletrénico que desempenhou o pap&etpiisicdo de Mudancas (RDM). Este
documento era enviado ao gestor de mudancas e sdbnma Comité Consultivo de

Mudancas (CCM) para sua deliberacéao.

No primeiro trimestre de 2009 foram registradad Z8uzentos e trinta e uma)
mudancas, sendo que 28,51% destas requisicdes foad@gorizadas como mudancas
programadas ou normais (ITIL, 2007), 58,87% comergenciais e 12,55% como imediatas.

A tabela cinco apresenta os valores totais de weda

Tabela 5 evolucao inicial de mudancas

Quantidade de Mudangas por Tipo

Imediata 12 7 10
Programada 12 28 26
Emergencial 54 30 52

Total geral 78 65 88

Fonte: o autor (2013)

Quanto ao encerramento das mudancas - neste mesindq— foram atribuidas duas
classificacfes, sendo: (1) com sucesso; e (2) seasso. O proprio executor da mudanca era

o qualificador da mudanca, atribuindo sua classifio conforme apresentado na tabela seis.

Tabela 6 €ncerramento das mudancas

Encerramento das Mudancas

Sem Erro 60 59 71
Com Erro 18 6 17
Total geral 78 65 88

Fonte: o autor (2013)

Também é possivel observar um volume elevado dengad cuja origem sao outras
mudancas, reflexo da baixa maturidade para plamgome por incidentes gerados pelas
alteragbes. A ITIL (2007) recomenda que todas adamgas aguardem um ciclo de vida do
negocio para serem qualificadas, pois alguns adspasndem de dias ou semanas para serem
validados com eficacia. A tabela sete demonstrarmtlante esta situacéo, ocorrida no més de

fevereiro:
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Tabela 7 imudancas originadas de outras mudancas
Quantidade de Mudangas originadas de outras

Mudangas
Ndo 73 11 83
Sim 5 54 5
Total geral 78 65 88

Fonte: o autor (2013)

Ainda sobre o primeiro trimestre de 2009, foramcexadas 91% das mudancas
solicitadas, sendo que, em 5,3% foi necesséaricapbllback, ou plano de restauracdo do
ambiente em seu estado original (ITIL, 2007) e %98i necessario reagendar a execucao
devido a conflitos com a data de execucédo. A adexé&os comités de mudancas das equipes

envolvidas totalizava 32% do publico esperado.

Embora o cenario fosse evoluindo naturalmente iadisadores amadureciam, foi no
ano de 2012 que o processo sofreu sua maior revAddalmente o processo de mudancas
contempla: definicdo de origem na tabela oito, régdo de mudancas na tabela nove e

qualificagdo pos-execucado na tabela 10.

Tabela 8 - definicdo de origem

D Compreende mudangas originadas do crescimento vegetativo do ambiente, novas
emanda . . : ;

funcionalidades de sistemas ou melhorias.
Projeto Novas implantacdes ou adequacdes necessarias para atender requisitos de projetos.
Incidente Mudanca corretiva cujo objetivo & eliminar ou isolar uma configuragao de erro.
Problema Atende a solicitagées descritas no RCA de problemas.

Fonte: o autor (2013)

Tabela 9 priorizagdo de mudangas
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Impacto ao Negécio

Baixo | Médio Alto

Muito
Complexo

Complexo

Normal 3 4 5

Complexidade

Pricridade
Fonte: o autor (2013)

Tabela 10 gqualificacdo pds-execucao

APURACAO DOS RESULTADOS DA MUDANCA

INDICADOR

0 objetivo final foi alcangado

O plano de execugdo foi seguido
devidamente
O impacto ao negdcio foi de acordo com

Gerou um
Algum NAO novo
Incidente

O previsto

A janela técnica foi respeitada?

O numero de analistas envolvidos foi de

acordo com o previsto?

Fonte: o autor (2013)

Até a elaboracdo deste trabalho, foram abertad 2mfilancas em 2013, uma média

de 415 mudancas por més e 13 mudancas no ambiengigp Atualmente estamos com
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indices superiores a 90% das mudancas executasiesucesso total, sendo que mais de 75%

das mudancas programadas, conforme figura 10.

Figura 10 - Solicitagcdes de mudancas
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Fonte: o autor (2013)

4.3 GERENCIAMENTO DE NIVEL DE SERVICO

No ano de 2009. Foram acordados os primeBbds onde foram estabelecidos
indicadores de atendimento para chamados. No pdnseimestre foram registrados 7.665
chamados para as equipes de infraestrutura e adosr6.989. Das solicitacdes encerradas,
60,94% foram atendidas dentro do SLA acordado,ccoré tabela 11 abaixo:

Tabela 11 indicadores de desempenho

REGISTRO DA QUALIDADE

Indicador de Desempenho

Resumo de Solicitagdes via GetCall

AREA Totalde Total de % Fechadasz | % Fechadas
SolicitacBes | SolicitacBes | Dentrodo Fora do
Abertas Fechadas Prazo Prazo
NOC 22 21 B5,15% 34,85%
HOMOLOGACAD 1 1 0,00% 100,00%
INFRA-ESTRUTURA DATACENTER 1366 1073 75,98% 24,02%
HELPD:ESK 3085 2888 76,66% 23,34%
FHDDUI;‘ﬁD 1213 1164 81,56% 18,449%
BANCO DEDADOS 1019 948 70,98% 29,02%
REDES ETELEFOMIA 172 129 30,08% 69,92%
SEGURAMNCA 777 764 837,07% 12,93%

Fonte: o autor (2013)

O processo de Gestdo de SLAs foi fundamental parandturidade e reportar os
Niveis de Servico acordados com os principais @gendentre eles, o Santander, saindo de

um processo onde ndo havia medicdo dos SBAasv{ce Level Agreementpgra um patamar
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onde temos pleno controle dos indicadores. A Galgadiveis de Servigos é responsavel por
montar todos os catélogos de Servicos, acordastngili o0s SLAs com 0s clientes internos e
externos. Os resultados das medicdes iniciaisagsfinouxeram resultados excelentes no que

diz respeito a maturidade da GetNet quanto a pomaede servicos de Tecnologia em

Captura e processamento.

Abaixo, apresentamos na tabela 12 a situacao @dbsgbrincipais SLAs medidos pela
equipe de Governanca de Tl — SLM (Service Level dg@ment) e divulgados semanalmente
aos clientes e principais executivos da empresas&em dados confidenciais do cliente e

nao ter autorizacao para divulgacao, alguns daasifocultados.

Tabela 12 - Indicadores de SLA Principal cliente.

STATUS M- 07 O LU0 DE 2013
= == = we | | | | s | w | e | | e

1 EL LI mogoors 1000000% L0000 LOOQGDN  LOLDO0N  lO000OON  DODOON LOLDOTS
] ELLI mogoors eI L0000 LOOGODN  LOLDO0N  LOO0000N D0, O0N
H ELLI mogoors eI L0000 LOOGODN  LOLDO0N  LOO0000N D0, O0N

] EFLLN mogoors 1000000% L0000 LOOQOTN  LOLMO0N  LOO0000N 0, O0N

H ELS LI mogoors 1000000% 1O00000N  LOOQOTS  LOLMO0N  LOO0000N 0, O0N

L
I Parcsemal anngica, s M e aEdL
B Pl aningica, darmra ca R o (]l ou makort

Fonte: o autor (2013)

Como pode ser observado na tabela 13 abaixo, alaréada GetNet acompanha os

principais indicadores de desempenho através dB$@) com rotinas de acompanhamento
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diario, semanal e mensal. No inicio de cada mégeéados todos 0s principais niumeros da
operacao (SLAs, Transacoes, Seguranca, Disporabdi@ etc..) para entregaBookmensal

a Diretoria da empresa.

Tabela 13 - Indicadores de desempenho equipe s{B®C)

Painel de Controle (INFRAESTRUTURA)
[ dunha_|
- 0000 ]

[ | e | Ao [ssemire [0
Faeo

Despesasabaixo do orgado “Base Jul-Dez/12 + 100,00 %

HoPrazm
Reabertos.
Tickets encerrados - Total
Tickets encerradas-Incidente 881
Pt coratande ! Ports T oors | ENED
P2:Solucdo ! | sas |
P3-Tempo

Reduco Ticket: Volume de incidentes por IC's [<=4)

SLAdas 0S's em tratamento pelo Suporte [24h)
Até 24h

Até 48h

Acima de 48h

5 de Atendidas

Aging do Backlog -
Suporta N3

Atendimento - Suporte

= Nivel de Servigo (20 sag.)

Tempo Médio de Espera [sez |
Abertura de 05

Base Ativa[POSs)  Abertura de 0S- Manutencio
Aberturs de 05- Indizpenibilidads.
Abertura de 05

3
Ir]
=]
=
=]
z
5]
E
]
o=
<]
a
2z
=
g
=

BaseInstalzds (POSs)  Abertura de 0S - Manutencio
Aperturs de 05- Indisponibilidade
TiketsGTRTEE
Instalagio ADQ (até 96h)
Aging do Backlog-GTR  Manuteng3o ADQ (Até 2h)
TEF Instalagdo Verticais [até S6h)
Manuteng3o Verticais (Até 24h)
% de Aendidas
Arendimento-GTRTEF  Nivel de Servico (20 s2g.)

LN R N N R R L R L

DI

Tempo Médio de Espera [seg.}
Frogramadas *Abertas infra 4+ 3000 %
Mudangas ;
Total de mudangas - [Pré-aprov & infar) S
RCAnoPraz
Problemas. Quantidade de RCAs fachadas S
Froblemas nio registradas B
Configuration: Cis atualizades no CMBD + 9900 %

Fonte: o autor (2013)

4.4 GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Conforme a ITIL (2007), o Gerenciamento de Probtean por objetivo encontrar a
causa de um ou mais incidentes de forma a errémlc&@a infraestrutura, evitando a
recorréncia dos incidentes e melhorando o atendomans Niveis de Servico. Menos

incidente, maior disponibilidade.

Iniciando o piloto em julho de 2010, o processiodiesenhado com o auxilio de uma
consultoria externa e recebeu 51 registros noptiéwiros meses. Em seguida € apresentada

a tabela 14 com um exemplo da tela de problemésrdamenta.

Tabela 14 Tela de problemas
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}4 el -
Problema + Data de abertura = Titulo =

AIJ 1 02/07/2010 URA 03 parada de cooler

Fonte: O autor (2013)

A partir de Maio de 2011, a gestdo de problemasoun uma atuacdo em conjunto
com o banco Santander, onde sua atuacédo teve cmm@ fidentificacdo do posicionamento
de investigacdo para os chamados abertos e pdosza

O amadurecimento do processo e a cultura da empossibilitaram que, em 2012, os
resultados na tratativa de eventos fossem inteadifis. Inserindo dentro do resultado
esperado pelas melhores praticas: 85% de eficié@recieecorréncia de eventos, conforme

demonstram as figura 10 — Resultado da Gestaoateehras e figura 11 — Eventos evitados
pela gestao de problemas.

Figura 11 - Resultado da Gestéo de Problemas

Resultado da Gestdo de Problemas
% -

wr

16000 B Quantidade de eventos

- tratados
14000

11504

W Eficdcia (eventos evitados)
12000

0164

0
8895

10000 2 & ® Quantidade de eventos
= reincidentes apés o
BOOO tratamento
_ Total de incidentes ocorridos
6000 S o
< 2
4000 " o~
- 52 c ¥
2000 +~ ® F = N
o B BN : :
0
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio

Fonte: o autor (2013)

Figura 12 - Eventos evitados pela gestao de pradem
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Eventos evitados pela Gest3o de Problemas

5000
4500

8 4000

§ 3500

2=

S 3000

=

@ 2500

=

£ 2000

E 1500

&

& 1000

500

m—CJuantidade de eventos tratados — Cuantidade de eventos reincidentes apos o tratamento

Fonte: o autor (2013)

4.5 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

A Gestdo de Incidentes na GetNet iniciou os sealalnos de mapeamento de
processos e ferramentas em 2010, onde a empresav@g®or uma forte transformacédo no
seu modelo de relacionamento com os clientes, artigponibilidade dos servicos passaram
a fazer parte do Negocio da empresa, em 2010,ntiodhanuitos incidentes que geravam
down-timeno ambiente de TI, estes eventos geravam pendasckiras e ainda, uma perda
incalculavel de imagem, gerando desgaste com estei e em alguns casos gerando
“churn” da base. Com este cenario, criou-se um novo Eoahs tratamento de incidentes,
suportado por ferramentas de monitoria de infrakstt de Tl e negdcio, assim como, uma
ferramenta de workflow para tratamento de incider@ealimentar as bases de Gestao de
problemas, configuracdo, mudancas e capacidade.

Tomos a decisao de reforcar nosso NOIEtWwork Operation Centgrcolocando uma
equipe com dois profissionais dedicados em cada e trabalho em regime 24x7x365.

Iniciou-se um processo de implantacdo da ferram@&®dTI, responsavel pelos
processos ITIL e o GetMonitor, responsavel pelaitoda de 100% da infraestrutura de TI,
aplicacbes e ainda que conseguisse monitorar oeatebde Tl sobre a perspectiva de

negocio.
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4.5.1 RESULTADOS ALCANCADOS

Os resultados alcancados com a Gestéo de Incidenaes.

a) 100% de disponibilidade da rede de captura enatrés;

b) Reducéo de 57% dos incidentes no ambiente de Timopacto no negocio;

c) Sistemas de apoio passaram de uma disponibilida@@mrbximadamente 98%
para 99,8% ao ano.

d) Comunicacdo de 100% dos incidentes aos principasuéivos da empresa
para tomada de decisdo e comunicacao aos principases;

e) Controle de 100% do parque de Tl atravédathboardsio NOC;

4.6 GERENCIAMENTO DE CAPACIDADE

As mudancas de infraestrutura devem ser acompashaoia outro processo, 0
Gerenciamento da Capacidade. Pois sua funcéo gusasgue a disposicado da infraestrutura
atenda & demanda pelos servicos de TI, para pesoesso e armazenamento de dados,
permitindo expansao, de modo apropriado em terraa@sisto e prazo (SILVA, 2008).

A Gestao de Capacidade é critica, pois a demantigarida é fonte de custos e riscos
para a Tl. Assim, seu papel conforme a ITIL (2085ta na avaliacdo de alteracbes propostas
e ndo apenas alteracdes individuais.

Entre as responsabilidades deste processo, S008) 2ita:

a) Assegurar niveis de monitoracdo adequados;
b) Criar planos da capacidade alinhados com os plat®snegocio da
organizacao;
c) Documentar as necessidades de aumento ou reducaoecdesos da
infraestrutura,
d) Informar o uso atual dos recursos, as tendéngasvesdes futuras;
e) Realizar testes de desempenho para 0s novos ssseemeromendar ajustes
para adequacéo do desempenho dos ICs.
As melhores praticas de mercado incluem este poakssde a estratégia do servico,
€ no desenho que se faz presente com mais intdasiflau escopo (ITIL, 2007) compreende:
a) Ser o ponto focal de toda performance e probleradad;d
b) Fornecer informacdes sobre processo e desempenho;

c) Deve abranger todas as areas de TI;
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d) Deve considerar aspectos de recursos humanos ppagidade de operacao
(para que nao prejudique OLAS);

Suas medicdes de desempenho devem ser criticasriédigees, incluindo
necessidades futuras com base em requisitos de agtrabalho, armazenamento e
contingencia (COBIT, 2007).

Iniciado em abril de 2011, 0 processo propor-seerargum monitoramento
constante da capacidade dos ativos de infraesdrudtnavés de um modulo desenvolvido na
ferramenta de monitoria. Possibilitando a analeséeddéncias a partir de um comparativo de

dados gerados pela ferramenta, conforme apresemgaiigura 12:

Figura 13 -Gestado de capacidade

Gestao de Capacidade efetuado com Base nas Verticais

1 wMﬁmWﬁ'kﬂwwa .:{:-‘ [r) [ r— G 5! Portsl Adqurdein G Tramostun s ()
. ] 2 ﬁ Staten Recarpe O Carition Chde 0
"Eli" Y
:u Siabun Vale Qs 0
. L e = et 0- n........m“@.-.-m._..

Graficos e Andlize de Capacidade :

¥ Dados de Armazenagems (Discos/ Particbes)
v Dados de Performance (CPU, Load, Memaria)
P Dados de Tréfego (Entrada [ Saida)

s Tempo de Resposta de Aplicagies (+Frente)
v Tendéndas para o= proximos 6 meses

4 Previsdo de orgamento

Fonte: o autor (2013)

O processo monitora 0 comportamento dos seguiieies. |
e) Processamento;
f) Load AVG;
g) Memodria fisica;
h) Memoria swap;
i) Particles;
]) Tempo de resposta das aplicacdes;

k) Table Space ara banco de dados.
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O relatério de capacidade é apresentado mensarmard representantes das equipes
de infraestrutura. A figura 18 apresentatemplate utilizado para a apresentacéo de
capacidade e o detalhamento de cada incidente roomfdabela 15. Por questdes de
seguranca, o nome dos ICs foi ocultado.

Tabela 15 - Apresentacéo de relatorio capacidade

RELATORIO DE CAPACIDADE ﬁ
! GETMONITOR Sy pETIS v -
© Capacidade OK @ Capacidade comprometida
Servico de TI 1C CPU LOAD AVG MEM FISICA MEM SWAP PARTICOES RESPOSTA TABLE SPACE
e 0 g 5 8 0 = 0 = 0 = 0
S 1 e 6 S 0 e 0 e 0 S 0
2 0 2 0 2 0 2 0 2 0 2 0
= 0 g 0 8 0 e 0 e 0 [E ]
ARS 2 0 [l 0 2 0 E] 13 [l [ 2 0 =
e 0 g 0 8 0 5] 0 5] 0 2 ] e 16
S 0 e 4 S 0 e 0 e [ S 0
= 0 2 0 2 0 2 [ 2 0 2 0
= 0 2 0 2 0 2 0 2 0 2 0
= 1 e 91 2 0 2 0 2 0 2 0 = 0
=] 17 ] 26 B 0 e 0 e 0 B 0 e 0
SAP S 0 e 0 S 0 e 0 e 0 S 0
e 0 e 13 8 0 e 0 e 0 8 0
= 2 2 2 2 0 2 0 2 0 2 0
Fonte: o autor (2013)
Figura 14 -Detalhamento do relatorio de capacidade
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Fonte: o autor (2013)
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4.6.1 RELACIONAMENTOS

O principal gatilho de entrada para o processged#do de capacidade € a gestédo de
incidentes. Todos os servicos monitorados posstieesholdsque verificam o nivel de
qualidade. Cada desvio é registrado através delerta au evento critico. Sempre que o
servico atinge 10 eventos criticos a gestdo decadgude marca o servidor/servico.

Cada registro realizado pela gestdo de capacige@deum problema pois entende-se
que a repeticdo destes eventos em um periodo dka80em uma causa desconhecida e
torna-se necessario uma investigacdo, assim, aogdst problemas atua para identificar a
RCA e documentar suas fases.

4.7 GERENCIAMENTO DE CONFIGURACAO

Para garantir que os acordos desenhados possaatesdidos, a Tl conta com o
Configuration managementujo proposito € identificar, controlar, medir, g reportar,
verificar e auditar os itens de configuracdo, alél® garantir o funcionamento e
comportamento adequado dos servicos em operacidio 2007).

Segundo Chelli (2007) o processo de gestao degroafido é o alicerce para todos os
outros processos da ITIL, pois prové todas as nmégdes relacionadas ao ambiente. Tal
processo possui, de acordo com Ferrdo (2008) gaises grandes fungodes:

» Planejamento:planeja e define a finalidade, objetivos, pol&ieaprocedimentos

e ainda, o contexto organizacional;

» Identificacdo: identifica os ICs da infraestrutura e registra ateracdes

constantes de forma rapida e correta;

» Controle: assegura que apenas os ICs autorizados serdosaeeitegistados.
Certifica que nenhum item de configuracdo seja i@aadclo, modificado,

substituido ou removido sem a adequada documentacao

» Situacao:regista toda relacéo de ICs incluindo as altegGemunica todos os
dados atuais e historicos. Deste modo, todas emelies podem ser avaliadas em
termos da sua evolucdo. Poder-se-a entdo saberualgugr momento a sua

situacdo. Por exemplo: “em desenvolvimento”, “emstds’, “em producéo” ou

mesmo “desativado”;
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» Verificacdo e auditoria:é o conjunto de revisbes e auditorias, que vanifia
existéncia fisica dos CI's, e se estdo corretamegfistados no sistema de gestao

de configuracdes. Isto é, analisar a qualidadelddes da CMDB,;

» Relatorios:fornece informacfes para 0os demais processos.

O Gerenciamento de Configuracdo ndo pode ser cdidiirom gestao de ativos. A
tabela 16 apresenta um comparativo entre a gestabvibs e a gestado de configuracdo, sendo
a primeira com foco na gestdo contébil e a sequmalgestdo da tecnologia da informagéo
(SILVA, 2008):

Tabela 16 - Comparativo entre gestédo de ativosfgroacao

GESTAO DE ATIVOS GESTAO DE CONFIGURAGCAO

Processo Contabil Todas as informacdes ref. asativo
Mantém registro de valor de compra Informagbesit¢ésn

Depreciacao Relacionamento entre ICs

Unidade de negdcio Padronizacao

Localizacao Autorizacao

Fonte: Silva (2008)

Portanto, a ITIL (2007) lista alguns beneficiosiddd através da correta utilizagdo do

processo de gestdo de configuracao:

a) Melhoria no controle dos equipamentos (pode incloirou mais ICs);

b) Fornece informac¢des com precisdo e mantém docugiEstae apoio;

c) Melhora no controle de modificagdo e substituic&o I@s, além de fornecer
informagdes sobre tendéncias para o gerenciamergootllemas;

d) Mantém o historico de mudancas e atualizacoes;

e) Registra atendimentos e contratos legais;

f) Auxilia no planejamento de gastos, fornecendo maigcisdo sobre custos
(licengas, contratos de manutencgao e suporte, etc);

g) Melhora o suporte ao gerenciamento de capacidadse,ypiliza os detalhes do
banco de dados da gestdo de configuracdo parasergliplanejamento dos
Sservicos.

Este processo resulta em um repositorio de dadofyrene sera abordado no proximo

subcapitulo.
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4.7.1 GESTAO DE CONFIGURACAO (CMDB — CONFIGURATION
MAGAMENT DATA BASE)

O Banco de dados da gestao de configuracdo (BD@)ase que controla e registra
todos os detalhes mais relevantes de cada item omdéigeracdo, como equipes e

relacionamentos com negdcio (SILVA, 2008).

Como definicdo, Pestana (2008) ainda enfatiza quéliaacdo do CMDB permite
principalmente avaliar o real impacto de um evew® servi¢cos oferecidos.

Para criacdo dessa base de dados, é fundamengakrisasem processos, pessoas e
tecnologia, mapeando como sera “alimentado” esteda como sera realizada a auditoria
das informacgdes que foram disponibilizadas. Fazesessario também realizar treinamentos
com os profissionais que irdo utilizar o CMDB, pqtee o cadastro e a busca das informacdes
sejam realizados da maneira correta e mais simplasfim, avaliar qual ferramenta sera
aplicada na organizacdo, levando em conta que &l dhapear 0S Servicos que Sao

primordiais ao negécio, relacionando-os a seusstivdependéncias. (SILVA, 2008)

A tabela 17 exemplifica quais informacfes podem aeibuidas a um item de
configuracédo (SILVA, 2008):

Tabela 17 - Atributos de um IC

ATRIBUTO DESCRICAO

Cddigo de identificacéo Identificador Unico

Categoria Hardware, software, impressora, etc.
Versdo Versdo do IC

Localizacdo Data centerrack, posicéo, etc.
Responsavel Suporte, terceiro

Status Producéo, testes, desenvolvimento, etc.
Relacionamento Servidores, ICs

Incidentes Registro de erros conhecidos

RDMs Mudancgas solicitadas

Telecom VLAN, porta switch, interface, etc.
Garantia Inicio, fim e contrato

Contabil Patrimdnio, id, etc.

Fonte: Silva (2008)
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4.8 ESTRUTURA DE GOVERNANCA DA GETNET

No inicio de suas atividades em 2009, a Governdimfga dois analistas, estes
profissionais atuavam nos processos de mudancasvet de servico. Ao longo da
estruturacdo dos processos, 0 reconhecimento deesanfuanto a importancia da area de
governanca e necessidade de maior controle e guEEe®V0s, implantamos 0 processo
evolutivo na area, fazendo com que a area saissideprofissionais em 2009 para seis
profissionais em 2011, sendo que foi criada umarges exclusiva para atender as

necessidades de controles de Governancga, confamageatado na figura 15 abaixo.

Figura 15 -organograma da Governanga em 2011

Superintendéncia de
Infraestrutura

k4

Gestdode Gest3ode Gestdo de Seguranca Gestdo Tecnoldgicada
Infraestrutura

Gestdo de Tel
#ode Telecom T —

Governanca de Tl

L A k. y v y

. - Gestiode Gestdode .

Gestiode Gestao de . Gestiode

Capacidade Problemas .
Incidentes

Gestdode Gestdo de

Mudangas CD”E;”;;;ED Monitoria SLA/Quality

he—rt

Quality

Fonte: o autor (2013)

A estrutura atual da Governanca, remodelada em, Z0il8eparada por células de
trabalho conta com 13 profissionais focados paemdanento das demandas internas e
externas e mais 15 profissionais para atender mstias do Service Desk. A tabela 18 a

seguir apresenta a formagéo atual da area e agdesde cada célula:
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Tabela 18 - Estrutura atual da Governanca

Qtde

Descricao

el ‘ Analistas

03

Accounts Responsavel pelo relacionamento dei@arega junto a clientes e parceir
/ Andlise de indicadores, monitoracdo de SLAs (&estle Niveis de
Servigo) / Levantamento de SLAs e indicadores depedprocessos (Coleta
de KPIs dos processos de ITSM) / Apresentacdo @ssltados de

infraestrutura junto a clientes e parceiros.

Processos 03 Realiza Pré-auditoria — Preparacdauditoria oficial ISO 27001
Mapeamento, andlise, documentacdo, automacéo desgas pelo sistema
de atendimento de Tl ou para desenvolvimento deoscsistemas
Consultoria ou atuacdo direta na gestdo de serdeoBl baseando-se em
ITIL, Cobit e outros frameworks de mercado / Desdvimento de
Catalogo de Servigos Técnicos e de Negdcio / Tmeeméo de processos|/
Gestéo do conhecimento / Gestdo de Mudancas / d@éat&onfiguracéo
Gestéo de Problemas / Gestao de Liberacéo / Aiaderprocessos de TI.

~

Tools 03 Suporte a incidentes relacionados a femnséan de monitoramento
Corrigindo falhas de acesso, indisponibilidadeermiténcia e lentidao |/
Gerenciamento da ferramenta de monitoria / Desgimaehto de Plugin
Incluséo, alteracdo, exclusdo e remocao de Iltercodigguracdo / Gestd
do sistema de monitoramento de Itens de Configaraggrvigos diversos
Integracdo com outras ferramentas (getti).

(@)

Reports 04 Desenvolve padrdes de documentacdehidasimento de painéis e books
de resultados / Elaboracdo de relatérios gerenci@elatérios importante
para tomada de decisbes, tais como: capacidaderdecs configuracdo d
ambiente, desenho de topologia de ambiente, disfidade de servico
controle de horas / Pauta para Alinhamentos Opmra (Arquitetura
Sustentacéo, Clientes , Seguranca e Governangaitd Para Alinhamentos
Gerenciais (Infraestrutura).

2

U

Fonte: o autor (2013)

4.9. FERRAMENTAS UTILIZADAS NO PROCESSO DE
GOVERNANCA

Os processos da Governanca sao sustentados pars afigtemas, como serao
descritos a sequir:

a) Sistema de Gestdo de Servicos (GetTiplantado em Maio de 2010,
substituiu a solucao interna (GetCall) e teve cdouw inicial controlar as
RDM de forma automatizada. Apés, foi iniciado ondienento detickets
através da aplicacdo do catédlogo de servigos wsmonforme figura 17;

b) Sistema de Monitoria (Getmonitor)no mesmo ano a empresa substituiu a
solucdo de monitoria, sendo retirado o SMARTS pamaa solucéo
desenvolvida internamente e sustentada desdecéaneela Governanca de Tl

7

(Tools). Atualmente € monitorado mais de 9.000 énawil) servigcos de
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negécio e atributos de infraestrutura. A figura dfresenta a topologia

utilizada pela solugéo:

Figura 16 - Topologia de monitoria

Estrutura Atual de Monitoria

GETMONITOR ATM  GETMONITOR VIP OCS Inventory

TXNEK

ORLPO viP

Gestdo de Servigos

Fonte: o autor (2013)

Figura 17 - Tela inicial do Getti
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4.10. INDICADORES E METRICAS DOS PROCESSOS

A area de governanca de Tl € sustentada pela efmidos processos, medigcéo e
controle dos mesmos, nos tdpicos abaixo, descrev@s@rincipais indicadores da area de

infraestrutura de TI, que tem como base a sustéidtade do negdécio da empresa.

4.10.1 APLICACAO DE BSC BASEADO NAS MELHORES PRATAS

Os indicadores medidos pela Governanca compreet@snfiamilias: (1) financeiro;
(2) tickets; e (3) ITSM:
a) Financeiro: evolucdo das despesas (mensais) e Horas extras;
b) Tickets: chamados atendidos no prazo, taxa de reabertypasguisa de
satisfacao;
c) ITSM: volume de mudancas planejadas (programadas) egantie RCAs de
problemas;
d) Capacity Palanning:gestdao do ambiente de Tl e projecéo da capacidade
ambiente;
A tabela 19 a seguir apresenta um modelo de painailgado pela
Governanga. Este painel e confeccionado por aamengo contar com indicadores

adicionais, caracteristicos:

Tabela 19 - Painel de controle por area (BSC)

Painel de Controle (ARQU ITETURA & TELECOM)
5 = ==

zbaixo do orgado "Base Jul-Dezf12

No
Reabertos
Total de tickets encerra
P1-Cordizlidade

is=s  P2Soluc3o
P3-Tempa

<
9
[=]
9
=]
4
o
i
i
o
[=]
[a]
=4
g
[=]
=z

Programadas *Abertas infra
Totzl de mudancas- [Pré-aprovads;
RCAno Prazo

Problemas
Quantidade ds RCAs fechadas

Fonte: o autor (2013)

Todos os indicadores apresentados nos painéisxgistos de forma aberta,
permitindo uma analise completa sobre o ciclo dia de cada KPI, sendo que eles
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sao apresentados a seguir na tabela 20 - Evolgéokets, figura 18 — Problemas e

figura 19 — capacidade:

Tabela 20 - Evolucao de tickets

Tickets Suspensos
F

Tickets

f
z
i
2 1 0 1 0 0
Bl 5 : 1 1 1 0
BEE 2 o 1 o0 1 0
Bl 1 o 0 0 0 1
W o ©° o o o o
SUP - 5D Atendimento Remota N2 Bl 2 s 2 1 0 o0
1319 [SENEa
s 0 0 o0 3 2
& 5 JoNamemE:E
P . oo e v e e W

Fonte: o autor (2013)

Figura 18 - Acompanhamento de problemas

Governanga - GPROB

L

M | SERVICE DESK
W Backlog 1
Problemas Abertos “ o

® Problem as Fechados 1 | o

Fonte: o autor (2013)

Figura 19 -Relatério de capacidade

Racks/Us = 45/1848
Ocupadas = 1205
Disponiveis =553

30%

70% ™ Ocupadas
o = Disponiveis

Fonte: o autor (2013)

4.10.2 O MODELO DE GESTAO DE TI BASEADO EM BALANCED
SCORECARD (BSC)

O modelo de gestdo utilizado para divulgar a ep@ude indicadores e permitir o
alinhamento com o planejamento estratégico da exam@mpreende 05 (cinco) fases, sendo:
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* Reunido Matinal: alinhamento operacional realizado com as equipém S
discutidos principais eventos/incidentes ocorridags ultimas 24 horas e
atividades pontuais do dia. E realizado sempraiuioide cada manha;

* Alinhamento operacional: com foco tatico, permite o desdobramento das
atividades ocorridas durante a semana que pagsaocgais projetos/ metas para
a proxima semana e ocorre entre 0os coordenadgereltes de cada area;

» Alinhamento gerencial:foco tatico/estratégico, ocorre semanalmente cemnsao
macro de cada indicador e ocorre entre a supedét®ia e gerentes de cada area;

* Alinhamento de diretoria:com foco totalmente estratégico, ocorre o alinlrame
e planejamento das atividades entre superintera@adliretoria executiva,;

» Apresentacao trimestralrealizado entre o superintendente e todos amaligtaua
gestao permite a divulgagéo de resultados obtidadtimo trimestre e direcéo da

empresa para o periodo seguinte
4.10.3 MODELO DE APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O modelo de prestagédo de contas/gestao € realimatioma periddica e com foco na
identificacdo dos pontos de atencdo da operacasviode diretrizes de melhoria e
principalmente definicAo das prioridades dos tim@snforme modelo apresentado no
“ALINHAMENTO GERENCIAL DE TI” semanalmente com todms gestores de areas.

4.11 NIVEL DE MATURIDADE DOS PROCESSOS SEGUNDO O C@IT

Neste tdpico apresentamos a analise de maturidagiendo a metodologia COBIT,
que tem como objetivo direcionar os esforcos da &@® Governanca para aprimorar 0S
processos existentes e apontar oportunidades deomael Abaixo temos o modelo de
maturidade COBIT, conforme figura 20 que serveaderéncia para definicdo da maturidade
dos nossos processos. Apresentaremos a seguidiegdmelo nivel de maturidade de trés
processos importantes denominados: Gestao de Rrahl€sestdo de Mudancas e Gestéo de

Capacidade.

Figura 20 - Niveis de maturidade COBIT



59

Level 4 Level 5
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Figura 13 - Modelo de Maturidade Genérico
0 Inexistente — Completa falta de um processo reconhecido. A empresa nem mesmo reconheceu que existe uma questao a ser frabalhada.

1 Inicial / Ad hoc— Existem que a empresa que existem questies e que precisam ser trabalhadas. No entanto, nfo existe
processo padronizado; a0 contrdrio, existem enfoques Ad Hoc que tendem a ser aplicados individualmente ou caso-a-caso. O enfoque geral de geren-
clamento & desorganizado.

2 Repetivel, porém Intuitivo — Os processos evoluiram para um estagio onde procedimentos similares sao seguidos por diferentes pessoas fazendo a
mesma tarefa, Nao existe um treinamento formal ou uma comunicagdo dos procedimentos padronizados € a responsabilidade € deixado com o indivi-
duo. H4 um alto grau de ¢ano dos & consequentemente ermos podem ocorrer.

3 Processo Definido — Procedimentos foram 0, documentados alravés de treinamento. £ mandatono que esses processos sejam
seguidos; no entanto, possiveimente desvios n&o serao detectados. Os procedimentos ndo sdo sofisticados mas existe a formalizagao das praficas existentes.
4 Gerenclado e Mensurdvel — A gerencia monitora e mede a aderéncia aos procedimentos e adota agdes onde oS Processos parecem ndo estar fun-

clonando muito bem. Os processos estao debaixo de um constante aprimoramento e boas praticas. e séo utilzadas
de uma maneira limitada ou fragmentada.

5 Otimizado — Os processos foram refinados a um nivel de boas praticas, baseado no resultado de um continuo aprimoramento e modelagem da
maturidade como outras organizacies. T € utilizada como um caminhe integrade para automatizar o fluxo de trabalho, provendo ferramentas para
aprimorar a qualidade ¢ efetividade, tonando a organizacio rpida em adaptar-se.

Fonte: COBIT 2007

A gestdo de problemas encontra-se no nivel q&trde maturidade, conforme tabela
21: Gerenciavel e Mensurado, pois € compreendidaligersos niveis da organizagdo. Os
procedimentos sdo documentados e sua efetividaaendurada. Possui registro da maioria
dos problemas identificados, relacionando-se cortrosuprocessos, como: gestdo de
incidentes, mudancas, etc (COBIT, 2007).

Tabela 21 - Nivel de maturidade da gestao de prase

Level 2 Level 3 Level 4

Fonte: o autor (2013)

Da mesma forma, o processo de gestdo de mudangast@ase no nivel quatro (4)

de maturidade, conforme tabela 22, pois acompanhaistentemente todas as mudancas,
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avalia o impacto para minimizar a probabilidadeptdeblemas e estabelece um processo
consciente de qualificagcdo das mudancas (COBIT)2007

Tabela 22 - Nivel de maturidade da gestdo de madancg

Level 2 Level 3 Level 4

Fonte: o autor (2013)

Quanto ao gerenciamento da capacidade, o prodesaliza-se no nivel repetivel
(porém intuitivo), conforme tabela 23, pois, embdemha-se consciéncia do impacto
originado pelo ndo gerenciamento, as avaliacbebas®adas em um Unico sistema e a uma

demora para as corre¢gdes (COBIT, 2007).

Tabela 23 - Nivel de maturidade da gestao de cdgdei

Level 2 Level 3 Level 4

Fonte: o autor (2013)

5.0 CONCLUSOES

Os proximos topicos abaixo apresentam de forma iszaoa os principais resultados
obtidos com o modelo de governanca, beneficios unéwsis para o negocio, oportunidades

de melhoria de processo e novos desafios de inggiant

5.1. PRINCIPAIS BENEFICIOS DO MODELO IMPLANTADO

Apés a implantacdo dos processos de Governancal,dpercebemos resultados
significativos e uma mudanca no comportamento d@resa, conseguimos através de
processos, indicadores e métricas, atingir resedtgoraticos, que colocaram a area de
Tecnologia da GetNet num outro patamar, se comparadh outras empresas com historico

recente (10 anos) e um crescimento vertiginosqr{Dsipais beneficios percebidos foram:

a) Controle de 100% das alteracbes no ambiente de TI,
b) Controle e acéo sobre os eventos repetitivos noesute) reduzindo

significativamente o nimero de incidentes recoagnt
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c) Melhoria no nivel de servi¢o de atendimento aentdis;

d) Reducédo daowntimedas aplicagcdes, melhoria na disponibilidade doscses;

e) Tl virou referéncia para os clientes, agregandonad negocio (maior alinhamento
com 0 negaocio);

f) Tl passou a prover informagdes importantes paradande deciséo pelBoard” da
empresa;

g) Tl passou a receber maiores investimentos em tegiag!

h) Aumento da produtividade da equipe de TI;

1) Controle de 100% dos ativos de Tl com monitoriaapva da rede

5.2. RESULTADOS OBTIDOS COM O MODELO DE GOVERNANCA

Diante dos processos implantados até o momento,proxipais resultados

mensuraveis obtidos até o momento foram:

Todas as alteragGes de ambiente com registrooeagdes;
Evolucéo de 34% para 81% de mudancas planejadas
Evolucéo de 50% para 90,5% de sucesso na execagaaahncas
Reducéo de 57% dos incidentes no ambiente em doss a
Aumento de 31% para 92% de problemas tratados;

- ® 2 0 T @

Disponibilidade do sistema de captura de 100% ttmsas trés anos

Disponibilidade de sistemas de aptiackoffice” acima de 99,9% ao ano

@

5.3. MELHORIA DE PROCESSOS

Embora o catalogo de servicos técnicos esteja Hadene operando, torna-se
necessario identificar e automatizar o processoatéadimento de cada chamado. Este
mapeamento visa identificar a atuacdo e tempo da eguipe em um unico chamado,
compreendendo o ciclo de vida do processo e idearidlo melhorias potenciais, este ciclo é
coberto pelo processo de PDCA para melhoria comtflos processos e é chamado ale “

going'.

Para a melhoria dos processos atuais, identificasnos demostrado no item “3.6
ANALISE DOS DADOS DA PESQUISA”, que precisamos istienos processos de “Gestdo
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de Capacidade” e “Gestdao de Problemas”, apontado® @s maiores oportunidades de
melhoria de processo.

5.4. PROPOSTAS DE NOVOS PROCESSOS PARA IMPLANTA(;AO

Para 0s novos processos, que a area de Tl entendmportante o investimento,
baseado na pesquisa realizada apontada no item ARALISE DOS DADOS DA
PESQUISA”, que precisamos investir nos novos pamesle “Gestdo de Continuidade” e
“Gestdo de Disponibilidade”, apontados como as reaioportunidades para implantar em
médio prazo.

Importante destacar que na pesquisa realizada,nte necessidade de explorar
processos novos do ITIL, visando a implantacédo rdagsso de Gestdo de Disponibilidade
(22%) e Gestao de Continuidade do Negocio (35%)ds1os processos passarao por analise
de esforco e custos para que possamos apresesnaprasa e seguir com os investimentos
necessarios para a conducdo dos mesmos. Por adwo dois processos apareceram na
pesquisa com 18% de resultado, os processos s&o@esCustos e Gestdo de Acessos, que
merecem uma analise apdés a viabilidade de implantaips dois processos com maior

relevancia.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Com base no levantamento realizado ao longo deabeltlio, a pesquisa de apoio
realizada para complementar e fundamentar o trapasim como a bibliografia utilizada,
deu base para que os objetivos do projeto fossemidts, onde foi identificado através do
estudo de caso, que a Governanca de Tl maximizaeswstados da organizacdo GetNet,
também foi possivel mapearmos que os principaiisgronais de Tl encaram Governanca
como tema importante, conseguimos mapear as opaatles de melhoria dos processos
existentes e definimos a prioridade de implantgggt@ novos processos de sustentagdo que
serdo propostos a empresa para seguirmos com davddutivo. Com base nos pontos
acima, o trabalho atingiu seu objetivo e servirédbdse para a empresa seguir evoluindo o

modelo de Governanga de TI.
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