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INTRODUCAO

Em um passado ndao muito distante, a ITIL - Information Technology
Infrastructure Library, ou entdo como denominada no Brasil a Biblioteca de
Infraestrutura de Tecnologia da Informagdo (TIl), era conhecida como uma
metodologia de auxilio as praticas da gestao de servicos e aos alinhamentos dessas

areas com o0s negocios de cada organizacao (FAGUNDES, 2009).

No entanto, apds alguns estudos e a relevancia do tema para a Tecnologia
da Informacgéo, chegou-se a conclusdo de que a ITIL ndo é uma metodologia, mas
sim uma estrutura flexivel que pode ser adaptada as necessidades de cada

empresa.

De um modo mais pratico a ITIL € um manual de instru¢des que auxilia em
melhores praticas na gestdo de servicos adaptada a cada empresa ou negocio,
dentro do contexto Tecnologia da Informacéo, que coopera com a reducédo no tempo
de execucao dos servicos e também na solucao dos problemas, aumentando assim
os niveis de satisfacdo dos usuarios e dos clientes, reduzindo os custos
operacionais € aumentando as condicbes de controle e gestdo do setor (GOMES,
2010).

No entanto, ainda n&do se pode esperar que a ITIL garanta a solucdo de
todos os problemas do setor, pois as melhores praticas dependem de fatores
importantissimos para obtencdo de bons resultados, como o tempo, o dinheiro e

principalmente o grau de maturidade.

Atualmente ja se sabe que o grau de maturidade pode ser adotado por
empresas de qualquer porte, em especial para empresas de pequeno € médio porte,
pois conforme destaca o coordenador do Instituto Infnet e Gerente da Atos Origin,
Sr. Francis Berenger “as empresas de grande porte ja estdo maduras, porém, as de
pequeno e médio porte ainda tém muito a caminhar para chegar nesse estagio”.

O que de fato ocorre é que as empresas nos ultimos anos tém buscado
novas oportunidades de negécios no uso da Tecnologia da Informacao e por essa
razao tem feito investimentos significativos em infraestrutura (GOMES, 2010), sendo
entdo necessario que houvesse uma padronizagdo capaz de reduzir custos,
melhorar as condi¢des de tomada de decisdo, aumentando a vantagem competitiva



das empresas e automaticamente facilitando os processos administrativos, o
melhoramento da qualidade e da funcionalidade dos processos, garantindo assim a

fidelizacao dos clientes.

Mediante a essa necessidade surge entdo a ITIL que oferece através de
alguns documentos, um conjunto de processos formados por conhecimentos,
experiéncias e informagdes que demonstram ao usuario “como fazer” para atingir as
metas de negdcios, obterem uma gestdo eficiente e eficaz dos servicos de TI,
otimizando a contribuicdo e o suporte a infraestrutura (SIQUEIRA, 2008).

De um modo geral, a ITIL oferece um conjunto de melhores praticas, que por
serem padronizadas garantem a simplificacdo da concepcao e gestdao da
infraestrutura de dados dentro da empresa, criado especificamente para a Gestao de

Processos de TI.

A ITIL é baseada na qualidade dos servigos e no desenvolvimento eficiente
dos processos que abrangem as principais atividades da empresa, assegurando
assim um nivel maior de satisfacao entre a empresa e seus clientes (FAGUNDES,
2009).

Logo, nos dias atuais, o objetivo da ITIL é disseminar as melhores praticas
em Gerenciamento de servicos e processos de Tl, desenvolvida com o intuito de
reduzir custos de prestacao de servigos, garantindo a segurancga, a confiabilidade, a

consisténcia e a qualidade dos servicos (ANDRADE, 2009).

Esse estudo tem como objetivo principal, apresentar um plano de projeto
que destaque o acompanhamento de processos os beneficios de implantacdo de
melhorias criadas com bases nos documentos da ITIL, para projetos de
padronizacdo, de modo que garanta seguranca, confiabilidade e solucdes relevantes
aos processos de Tl, em oito empresas de médio porte que oferecem servicos de
Tecnologia da Informacgéo, garantindo o aumento da maturidade e dos resultados

dessas organizacdes e de seus clientes.

Para que se possa conquistar o objetivo geral desse estudo, serdo

necessarios os seguintes objetivos especificos:

- Buscar informacdes que destaquem a relevancia da ITIL para as empresas
de Tl nos dias atuais, conceituando, definindo e destacando as particularidades

desse assunto;



- Descrever a evolucao e as melhores praticas dos processos da ITIL

- Analisar alguns projetos de padronizacdo da Gestdo de Servicos e

Processos em cinco diferentes empresas de TI.

- Apresentar um plano de projeto sobre a implantacao das melhores praticas

ITIL em uma empresa de TI.

Visto que as empresas de Tl nos dias atuais estdao buscando cada vez mais
praticas flexiveis e eficientes para seus processos, que garantam bons resultados
diminuindo os custos é relevante que se observe através desse estudo, de que

forma isso pode ser possivel.



| - PRINCIPIOS BASICOS DAS MELHORES PRATICAS ITIL

1.1 ITIL — CONCEITOS E DEFINICOES

A ITIL teve inicio no final da década de 80, desenvolvido pelo Governo da
Inglaterra. Desde entdo, tem sofrido revisbes de acompanhamento e uma constante

evolugédo no mercado e em se tratando de novas tecnologias.

A ITIL é considerada uma estratégia para reduzir custos, aproveitar melhor
0s recursos disponiveis e aumentar a satisfacao dos clientes. Podendo segundo
Green (2010 p. 5), transmitir inameras vantagens, tais como:

- Falhas - 30% de reducédo no numero de falhas, 50% de reducéo no tempo

de resolucao
- Reparo — 80% de redugéo no tempo médio para reparo

- Mudancas - 25% de reducgéao no tempo de conclusdo das mudancas, 50%
de reducao no numero de alteragdes urgentes e altamente dispendiosas

- Excesso de capacidade - 15% de reducdo no oneroso excesso de
capacidade custo total da propriedade - 10% de reducgéo do (TCO)

- Disponibilidade - 10% a mais na disponibilidade dos sistemas

A ITIL é um conjunto de praticas flexiveis que destacam questoes
estratégicas de gerenciamento, de modo que tornem os processos de Tl mais
eficientes, sendo dividido em cinco livros, que abordam: - Estratégia de servicos; -
Desenho de servigos; - Transicao de servigos; - Operacao de servicos; - Melhoria

continua de servigos.

Essas praticas auxiliam na familiaridade com as melhores praticas para o
Gerenciamento de Servigos em TI.

De acordo com Gomes (2010) os objetivos principais da ITIL é fornecer um
modelo para gerenciamento dos servicos de Tl que forneca mais qualidade e
coeréncia no gerenciamento dos servicos de Tl das empresas e ainda promover na
empresa o alinhamento estratégico entre as areas de negécio e as areas de Tl das

organizagoes.



Gomes (2010) destaca que além de outros beneficios, a ITIL disponibiliza a
capacidade de medir os servigos prestados pela area de Tl e desta forma auxilia na

melhoria destes servicos.

Desta forma, o ITIL configura-se como um dos guias de referéncia para
conduzir os processos de governanca de TI. A Biblioteca de Infra-estrutura de
Tecnologia da Informacao (/nformation Tecnology Infrastructure Library - ITIL)
fornece um conjunto coerente e compreensivo de melhores praticas para
Gerenciamento de Servicos de TI, provendo qualidade técnica para realizar
negécios com eficiéncia e efetividade no uso de sistemas da informacao. As praticas
do ITIL sdo baseadas na experiéncia de empresas comerciais e governamentais de
todo o mundo, as quais tém se tornado cada vez mais dependente de Tl (OGC

Aplication Management, 2003).

O ITIL foi desenvolvido na década de 1980 pelo Escritério de Comércio do
Governo Britanico (Britsh Office Government of Commerce — OGC), inicialmente
como um guia do governo britanico para gestdo da area de Tl. Com suas evolucgdes,
o Instituto Britanico de Padronizacao (British Standards Institute - BSI) tornou o ITIL
um padrao britanico para Gerenciamento de Servicos de TI, através da norma
PDO0005. Atualmente o ITIL é parte da norma ISO 20000, um padrdo internacional
para Gerenciamento de Servigos de TlI.

Conforme aborda Fernandes e Abreu (2006), um dos pontos fortes da
ISO/IEC 20000 é a aplicagdo do ciclo de melhoria continua (Plan-Do-Check-Act)

sobre uma abordagem integrada dos processos de gerenciamento de servicos,
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Figura 1 — ITIL — Gerenciamento de Servigos

Fonte: Fernandes e Abreu (2006)

A versdao 1 do ITIL foi chamada de GITIM, Government Information

Technology Infrastructure Management. Essa versao era bastante diferente da

versdo atual. Parte desta diferenca era devida a gradual maturidade do ITIL e as

mudancas na industria de Tl. Entre o desenvolvimento da versédo 1 e o ano 2001, o

namero de documentos (livros) associados ao ITIL cresceu para mais de 32
(VITORINO DE JESUS, 2006).

Segundo Vitorino de Jesus (2006), a versao 2 do ITIL foi lancada em 2001.

Os processos do ITIL foram publicados em oito livros. Cada processo pode ser

implementado separadamente, contudo, a otimizagdo ocorre quando 0S processos,

isoladamente, sdao considerados como parte de um todo. Os titulos desses livros

sao:

. Service Support (Servico de Suporte)

Service Delivery (Entrega de Servigo)

Planning and Implemention (Planejamento e Implementagéo)

Applications Management (Gestao de Aplicacoes)



. Security Management (Gestao de Seguranca)

. ICT Infrastructure Management (Gestao de Infra-estruturas ICT)
. Business Perpectives (Perspectivas de Negocios)

. Software Asset Management (Gestao de Ativos de Software)

Destes livros, Service Support e Service Delivery, sdo o coracao do ITIL e o
foco corrente da adocéao do ITIL (VITORINO DE JESUS, 2006). De acordo com Bon
(2005), o ITIL surgiu como reconhecimento de que as organizagdes estao se
tornando cada vez mais dependentes da Tl para atingir seus objetivos corporativos.

Essa crescente dependéncia resultou na necessidade cada vez maior de
servicos de Tl com uma qualidade que correspondesse aos objetivos do negécio e
que atendesse as exigéncias e expectativas do cliente. Ao longo dos anos, a énfase
transferiu-se do desenvolvimento de aplicacées de Tl para o gerenciamento de
servicos de Tl. Uma aplicacdo de Tl s6 contribui para realizar os objetivos
corporativos quando o sistema esta disponivel para os usuarios e, na eventualidade
de uma falha ou de serem necessarias modificagcdes, tem o suporte a sua
manutencao e operacao (BON, 2005)

O gerenciamento de servigos em Tl trata da oferta e do suporte de servigos
de TI, ajustados as necessidades da organizagéo. O ITIL foi criado para disseminar
de modo sistematico e coeso as boas praticas comprovadas de gerenciamento de
servicos em TI. Sua abordagem baseia-se na qualidade do servico e no
desenvolvimento de processos eficazes e eficientes (BON, 2005).

O ITIL tem diversos moédulos de gerenciamento de servicos que cobrem
tépicos que incluem operacdes de help desk, geréncia de problemas, geréncia de
mudancas, controle e distribuicdo de software, geréncia de nivel de servigo, geréncia
de custo, geréncia de capacidade, planejamento de contingéncia, geréncia de
configuragdo e geréncia de disponibilidade. Os volumes provéem uma metodologia
para definicdo, comunicagao, planejamento, implementacao e revisao dos servigcos a
serem entregues pelo departamento de TI. Eles incluem procedimentos, processos
de fluxos, descricdo de cargos e discussdes de beneficios, custos e problemas
potenciais (STURN, MORRIS e JANDER, 2000).

A Figura 2 mostra o escopo do framework ITIL, que possui sete dominios e a
representacdo do gerenciamento de servicos como ponto central do framework. O



framework ITIL tem o propésito de fornecer uma integracao entre a Tl e os objetivos
de negbcio da organizacdo, através de um gerenciamento da estrutura e do

fornecimento e suporte dos servigos de TI.
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Figura 2 - Estrutura do framework ITIL

Fonte: OGC Aplication Management (2003).

O framework se divide em dominios, e para cada um deles ha um livro
publicado pela OGC. O Planning To Implement Service Management (Planejamento
para Implementacdo do Gerenciamento de Servigos) orienta como planejar a
implementagdo do ITIL alinhando as estratégias de Tl com as estratégias do
negécio. ICT Infrastructure Management (Gerenciamento da Infra-estrutura de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo) fornece uma infra-estrutura de TIC
estavel através de ferramentas, servicos de rede, etc. O Applications Management
(Gerenciamento de Aplicagdes) gerencia aplicacbes e o desenvolvimento destas,
sob uma perspectiva de gerenciamento de servicos. Business Perspective (A
Perspectiva do Negocio) estabelece a relagdo entre os requisitos e negdécios
organizacionais com o fornecimento de servicos de Tl (Gestdo de relacionamento,
terceirizacao, etc). Security Management (Gerenciamento da Segurancga) gerencia
confidencialidade, integridade e disponibilidade de servicos de Tl com custos

aceitaveis.



O Service Delivery (Entrega de Servicos) é a porta de contato com o cliente
contratante dos servicos e trata da manutencdo e melhoria da qualidade dos
servicos que sdo oferecidos com o foco na satisfacdo do cliente. E composta por
cinco processos (OGC Service Delivery, 2003):

. Gerenciamento da Capacidade: Objetiva planejar e assegurar que a
capacidade da infra-estrutura de Tl esteja compativel com as demandas do negécio.
E uma agdo de balanceamento entre custo e capacidade, e entre oferta e demanda
dos recursos de TI.

. Gerenciamento Financeiro: Trata da sustentacdo econ6mica dos
recursos de Tl, através de negociagcbes de orcamento, contabilidade dos gastos e
cobranca de faturas dos servigos fornecidos;

. Gerenciamento da Disponibilidade: Otimiza a capacidade da infra-
estrutura de TI, servicos e suporte a organizacao para fornecimento, a um custo

efetivo, de niveis de disponibilidade compativel com as necessidades do negdcio.

. Gerenciamento de Niveis de Servico: Objetiva manter e melhorar
constantemente a qualidade dos servicos de TI, planejando, coordenando,
acordando, monitorando e relatando os Acordos de Niveis de Servigo.

. Gerenciamento da Continuidade do Servico: Objetiva identificar,
planejar e assegurar que o0s requisitos e servicos de Tl necessarios para a
continuidade do negécio, estarao disponiveis no momento correto com a qualidade
exigida.

O Service Support (Suporte a Servicos) € a porta de contato com o usuario
dos servicos contratados, trata os problemas da infra-estrutura e preocupa-se em
evitar que eles ocorram. E composto por uma funcdo e cinco processos (OGC
Suporte a Servicos, 2003):

. Central de Servicos: Funcdo que fornece um ponto de contato e
atendimento direto para clientes e usuarios, recebendo solicitacdes dos mesmos,
registrando e acompanhando-as. Resolvem incidentes e problemas, e acompanha

outras acées como gerenciamento de niveis de servico, gestdo de mudancas, etc.



. Gerenciamento de Incidentes: Age de forma reativa para restaurar a
operacao normal do servico o mais rapido possivel e minimizar os impactos

adversos as operacdes de negécio.

. Gerenciamento de Problemas: Minimiza os impactos dos incidentes e
problemas ao negdcio e evita a recorréncia de incidentes investigando a causa “raiz”
do incidente. Age de forma proativa identificando e resolvendo problemas antes que

os incidentes ocorram.

. Gerenciamento de Configuracdo: Fornece um modelo légico da infra-
estrutura, para planejamento, identificagdo, controle, contabilidade, verificacdo e
auditoria dos ltens de Configuragéo (IC) existentes.

. Gerenciamento de Mudancas: Padronizacao de métodos e processos,
a serem usados para controle eficiente de todas as mudancas no ambiente
computacional, buscando minimizar o impacto das mesmas na qualidade dos

servicos.

. Gerenciamento de Liberacbes: Planeja e gerencia recursos e aspectos

técnicos e nao-técnicos, envolvidos nas sucessivas liberagées das mudangas.

O ITIL vé a geréncia de nivel de servico com grande preocupag¢do com a
qualidade dos servicos de Tl, face as necessidades de demandas e mudancas. A
figura 3 mostra como os usuarios de Tl, provedores de servicos e fornecedores se

relacionam via o uso do SLA (Service Level Agreement).
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Figura 3 - Relacao entre usuarios, provedores e mantenedores dos servicos de TI.

Fonte: Fernandes e Abreu (2006).

O ITIL, por meio da geréncia de nivel de servico, estabelece alguns
beneficios possiveis de serem obtidos, dentre eles: equilibrio entre os niveis de
servico e o0s custos de prové-los, aumento da produtividade do usuario e
estabelecimento de uma relagdo mais objetiva entre usuarios de Tl e provedores de

servicos.

1.2 BENEFICIOS DO ITIL

O foco principal do ITIL € melhorar a qualidade dos servigos de Tl através da
otimizacao de sistemas e da infra-estrutura, utilizando processos operacionais para
gerenciar o ciclo de vida dos servicos, bem como atender as necessidades dos
clientes e usuarios. Fernandes e Abreu (2006), Putorak (2005) apontam os
seguintes resultados qualitativos do uso das praticas do ITIL para Gerenciamento

dos Servicos de TlI:
. Melhoria da satisfacao dos clientes;

. Melhoria da satisfagdo interna dos colaboradores;



. Reducao gradativa dos custos de treinamento;

. Melhoria da disponibilidade dos sistemas e aplicacées;

. Melhoria da produtividade das equipes de servigos;

. Reducéao dos custos relacionados aos incidentes e problemas;
. Melhor utilizacdo dos recursos de TI;

. Maior clareza no custeio dos servicos;

. Fornecimento de subsidios concretos para justificar investimentos em
TI;

Esses resultados sao conseqgliéncias de medidas adotadas nas
organizacbes, e indicam que a area de Tl estd no caminho correto para o
alinhamento estratégico da Tl com o negécio, reducdo de custos e o retorno dos

investimentos em TI.

O modelo denominado escada de avaliagdo de beneficios de Farbey et. al.
(1995) volta-se a avaliacdo e acado da aplicagdao de TI, procurando ultrapassar
limitac6es de outros modelos eminentemente analiticos. Neste modelo consideram-
se oito tipos de aplicagcdes de TI, semelhantes a degraus de uma escada, cuja
importancia atribuida a Tl é crescente no sentido de subida dessa escada. Esses
degraus estao assim discriminados:

(1) Mudancas obrigat6rias ou mandatérias;

(2) Automacao;

(3) Sistemas de valor adicionado direto;

(4) Sistemas de informacgdes gerenciais e sistemas de apoio a decisao;
(5) Infra-estrutura;

(6) Sistemas interorganizacionais;

(7) Sistemas estratégicos;

(8) Transformacao do negécio.



Tais degraus, ou tipos de aplicacao, caracterizam-se por se classificar de
mais objetivos até exclusivamente subjetivos, conforme a posicdo mais elevada na

escada, considerando-se fatores de avaliagao de TI.

O ITIL consegue produzir excelentes resultados no aspecto financeiro, na
qualidade e na competitividade, que segundo Mansur (2007) sdo os trés grandes
fatores motivacionais para a implementacao das melhores praticas.

Além disso, defende que os gerentes de servico de Tl tém capacidade para
desenvolver projetos que assegurem que 0S requerimentos operacionais sejam
seguidos dentro da empresa.

E ainda enfatiza a importancia da qualidade do servico e afirma que ela
mesma vem com a proximidade e a comunicacdo efetiva com o cliente
(FERNANDES e ABREU, 2006).

A introducao do ITIL ganhou o suporte da British Computer Society, a qual
tem validado o treinamento e exame associados com a certificagdo ITIL em

gerenciamento de infra-estrutura.

Grupos de usuarios tém sido formados para suportar o ITIL, incluindo o
Forum de Gerenciamento de Infra-estrutura de Tl e o Férum de Gerenciamento de
Servicos de TI. Esses grupos de usudrios estdo presentes em departamentos de Tl
do governo e organizagdes comerciais, da mesma forma que entre académicos e
representantes dos fornecedores (FERNANDES e ABREU, 2006).

Segundo o Info-Tech Research Group (2001), o ITIL prové a base para a
qualidade da geréncia de servicos de Tl. A extensao da adogao das praticas de ITIL
tem encorajado mundialmente, tanto organizacées publicas quanto privadas, a

desenvolverem produtos como parte da filosofia ITIL.

Independentemente do nivel de organizacdo de qualquer empresa, 0s
processos existem e sofrem influéncia de diversos fatores. Uma empresa sempre
tende ao caos e, por isso, a necessidade de documentagao e auto-conhecimento de

uma organizagao é inevitavel (CRUZ,2000).

Segundo Rodriguez e Ferrante (2000), a implementacdo de uma arquitetura
de informacdes, sem a estreita aderéncia aos padrbes e procedimentos para



aquisicao, implantagcdo e desenvolvimento dos recursos da informacao, sera o

primeiro passo para um completo “caos”.

Neste contexto as boas praticas do ITIL fornecem uma capacidade de
gerenciamento e controle das atividades da area de Tl, um melhor acompanhamento
do uso da TI pelos usuarios e um completo entendimento dos sistemas e infra-
estrutura de TI. O acompanhamento e monitoramento da Tl organizacional
possibilita ao gestor de Tl estabelecer métricas e avaliar resultados, a serem
apresentados a alta administracdo para que haja entendimento da Tl como uma

area potencial para investimentos e vantagens competitivas.

1.3 ERROS E DIFICULDADES

Durante a execucédo do projeto muitos fatores e diretrizes poderdo sofrer
mudancas que influenciardo o andamento dos trabalhos. Nesse periodo, riscos
poderdo surgir ou deixar de serem ameacas, prioridades sofrerdo mudancgas,
distribuicao de recursos para projetos sera refeita e até mesmo havera mudancgas
em objetivos de negécio. As préprias atividades e resultados parciais da
implementacéo do gerenciamento de servicos provocarao mudangas no ambiente da

organizacao.

Geralmente espera-se que os projetos de Tl mostrem resultados positivos,
ou mesmo que sejam concluidos, em seis meses. Segundo Ball (2005) a
implementagdo do ITIL ndo pode ser cumprida em seis meses. Para este autor
implementar as praticas do ITIL pode ndo ser facil, nem barata e nem de curta
duracdo, com metas medidas em anos em vez de meses. Os custos vém da
necessidade de novos recursos, pois a tecnologia pode ndo ser capaz de suportar
0S processos € a comunicacao inter-processos do ITIL.

Jesus (2006), Pegg e Kayes (2005), Wileman-Pratt (2004) e Fly (2005)
apontam alguns erros que se cometidos podem levar os projetos de implementacao
do ITIL ao fracasso, ou com uma estrutura de gerenciamento de servigos de Tl nao
condizente com as necessidades da organizagao:



. Diferentes prioridades nas diferentes partes da organizacao: Ha
sempre duas partes (responsabilidades estratégicas e responsabilidades taticas)
que defendem diferentes interesses;

. O trabalho da organizacdo atrapalhando o projeto: O dia-a-dia da
organizacao pode deixar as praticas do ITIL a espera da implementacgao;

. Ja possuir uma tecnologia: Utilizar tecnologias ja existentes na
organizacado, mas que, por melhor que sejam néo sao eficazes e nem se integram

bem numa solucao de Gerenciamento de Servigos de TI;

. Desconhecimento da organizacdo: A equipe de implementacdo nao
conhecer o negécio da organizagdao, suas tecnologias, seus clientes e suas
necessidades de TI;

. Considerar o projeto de implementacao das melhores praticas do ITIL
como simplesmente um projeto técnico: Nao entender a implementagcdo das
melhores praticas do ITIL como um projeto organizacional, que extrapola a area de
TI;

. Foco em processos isolados: Focar o projeto de implementacdo das
melhores praticas do ITIL em processos especificos, sem ter uma visdo global de
onde a organizacao quer chegar com o projeto;

. Falta de organizacdo e planejamento: N&o planejar o projeto de

implementacao, e ndo considerar o tempo necessario para execu¢cao do mesmo;

. Nao considerar a implementagao evolutiva: Nao tratar a implementacéao

como um ciclo de melhorias continuas.

E consenso entre os autores acima citados, que a implementagdo das
melhores praticas do ITIL estd além de um projeto técnico. E um projeto de
abordagem organizacional que provocard mudancas na forma de trabalho, nas
tecnologias utilizadas e na cultura da organizacdo. Apontam a importancia do
planejamento e da visdo global do projeto, com a consciéncia da introdugdo de
novas tecnologias na organizacdo. Defendem que o projeto de implementacédo das
melhores praticas do ITIL tenham apoio da alta administragdo da organizacao e
equipe empenhada para executar o projeto em ciclos de melhorias continuas.



1.4 CUIDADOS E PROCEDIMENTOS

Fernandes e Abreu (2006) apontam algumas premissas para implantacdo de
um modelo de Governanca de TIl, que sdo fundamentais a um projeto de

implementagéo do Gerenciamento de Servigos de Tl. S&o elas:

. Envolvimento da alta dire¢cdo da empresa € primordial para o patrocinio

das decisdes e prioridades do projeto;

. Devem ser envolvidos todos os interessados e afetados pelas praticas

introduzidas na organizagéao;

. Existéncia de uma frente especifica para mudancas e endomarketing,

de forma a minimizar resisténcias internas;

. Foco em pequenas vitérias consecutivas e apresentacdo dos

resultados das iniciativas;
. Comunicacgao constante do progresso durante a implementacéo;
. Planejamento e gerenciamento do escopo do projeto;

. Nao implantar vérias inovacdes de forma simultanea, para nao correr o

risco de ndo atender aos objetivos iniciais tragados;

. Utilizar a infra-estrutura organizacional existente para acelerar o

projeto;

. O Gerenciamento dos Servicos de Tl € um programa continuo, onde
sempre € buscada a melhoria continua dos servigos de TI.

Ao iniciar um projeto de implementagdo das melhores praticas do ITIL, é
certo que ocorrera a definicdo e implementacdo de processos, bem como acdes
para buscar a melhoria continua dos mesmos (Magalhaes e Pinheiro, 2007). O ITIL
prove a melhoria continua da qualidade dos servigcos de Tl da organizacao através

de boas praticas especificadas em processos.

Segundo Costa (2007) a implementacdo e a melhoria de processos exigem
atencao para que as mudancas ocasionadas nao produzam efeitos danosos para o
futuro da organizacdo. As organizacbes, de modo geral, ndo suportam tantas

mudancas em procedimentos, instrumentos, métodos, e até cultura interna, ao



mesmo tempo. A estratégia para buscar o aprimoramento dos processos evitando
fortes impactos no funcionamento da organizacéo é a melhoria continua através de
ciclos sucessivos, 0 PDCA. O ciclo PDCA foi desenvolvido por Walter A. Shewart na
década de 20, mas comecou a ser conhecido como ciclo de Deming em 1950, por
ter sido amplamente difundido por este (Campos, 1992). Segundo Costa (2007), o
PDCA é uma forma simples de organizar as melhorias em ciclos sucessivos.

Figura 4 - Ciclo PDCA
Fonte: PMBoK (2008)

O ciclo PDCA esta composto em quatro fases basicas: Planejar, Executar,
Verificar e Atuar corretivamente Costa (2007):

. Planejar (Plan): Consiste em definir as agées necessarias, dimensionar
0s recursos e condigdes, identificar as dependéncias e as implicagdes, atribuir as
responsabilidades e especificar o processo de medicdo do desempenho e dos
resultados esperados. Nesta fase sdo definidos os itens prioritarios para melhoria.

. Executar (Do): Execucao das acdes determinadas no plano, para que
0s objetivos definidos sejam devidamente implementados e em condicdes de serem

operados e de produzir os efeitos desejados.

. Controlar (Chek): Assegurar que a execugao ocorra de acordo com o

planejado, mediante observacao cuidadosa de seu desempenho.



. Atuar (Act): E a utilizacdo pratica dos resultados, bons ou ruins, para

serem inseridos na cultura e nos métodos e sistemas da organizagao.

O ciclo PDCA tem sido utilizado em diversas areas, como no Controle da
Qualidade Total (Campos, 1992), Gestao do Conhecimento (Macedo et al, 2005), na
Gestao Ambiental (Floriano, 2007), Gerenciamento de Projetos (PMBOK, 2004) e na
area de Tl para implantacéao de sistemas (Hrihorowitsch, 2004) e principalmente na
melhoria de processos de software (Gremba e Myers, 1997). Os resultados obtidos
em projetos destas diferentes areas tém mostrado a eficacia do PDCA na melhoria

dos processos produtivos das organizacoes.

O ciclo PDCA é umas das ferramentas da qualidade que buscam melhorar
os resultados ajudando a encontrar as causas que originam um problema e
identificar uma agéo eficaz para sua solugdo. Esse método de andlise indica
a maneira como uma agao deve ser realizada e o que deve ser seguido
para que as metas sejam alcangcadas. Na utilizagcdo do método PDCA
muitas ferramentas de melhoria continua podem ser utilizadas para
possibilitar o desenvolvimento das etapas que envolvem o ciclo (SIMOES e
RIBEIRO, 2007, p. 40).

Assim em relacdo a ferramentas de melhoria continua, Bacic e Petenate
(2006), enfatizam que em todas as fases do PDCA, é imprescindivel empregar
ferramentas adequadas para coletar e analisar dados ou descrever o sistema,
processo ou partes do processo relacionadas com o problema que esta sendo
abordado. As ferramentas permitem que idéias sejam geradas pela equipe e
organizadas de forma eficaz, que dados relevantes sejam coletados e
apropriadamente analisados. O uso adequado de ferramentas pode facilitar o
aprendizado por parte da equipe e aperfeicoa os esforcos para a realizacdo de

melhorias.

O Ciclo PDCA de Controle e as demais ferramentas da qualidade constituem
os elementos fundamentais para a implantacdo da gestdo de qualidade. Nao
aplicaveis apenas em organizagdes especificas, mas podem ser extrapolados para
qualquer tipo de organizacao, independentemente do setor, tamanho, localizacao,
esfera de atuacao ou razao de ser. Note-se, ainda, que o ser humano é o elemento-
chave no processo analise e solucao de problemas em uma gestao da qualidade,
pois da sua motivacdo e do comprometimento é que vai depender o sucesso do
método PDCA (BELLUZZO e MACEDO, 1993).



1.5 PRATICAS FLEXIVEIS

Durante anos, as organizacdes tém encontrado oportunidades de negécios
no uso de Tl e tem feito investimentos significativos em infra-estrutura, de modo que
estes investimentos possam atingir um ou mais objetivos como o de reduzir custos,
melhorar o controle de gestdo e o processo de tomada de decisbes, o ganho de
vantagem competitiva, inovar, melhorar e revisar processos, facilitar processos
administrativos, melhorar a qualidade e funcionalidade de seus produtos e/ou

melhorar o servigo ao cliente.

Do ponto de vista empresarial, o objetivo de gerir a infra-estrutura é otimizar
a contribuicao e o suporte a esta infra-estrutura para atingir suas metas de negécio.
Nos aspectos de gestao de processos de Tl, padrdes e frameworks existentes dizem
claramente “o que fazer”, enquanto a base de conhecimentos ITIL desenvolve em

detalhe “como fazer”.

Como visto anteriormente, a ITIL, Information Technology Infrastructure
Libray é um conjunto de documentos onde se descrevem 0S processos hecessarios
para a gestao eficiente e eficaz dos Servicos de Tecnologias da Informagédo dentro
de uma organizacdo. Sao um conjunto de melhores praticas e processos
padronizados para simplificar a concepcédo e gestdo da infra-estrutura de dados

dentro da organizacdo. E um “quadro de trabalho” (framework) para a Gestao de

Processos de TI.

Esta é, portanto, uma pratica flexivel baseada na qualidade do servico e no
desenvolvimento eficaz e eficiente dos processos que abrangem as principais
atividades das organizacdes. Garantindo assim 0s niveis de servico entre a

organizacao e seus clientes.

O objetivo do ITIL é disseminar as melhores praticas em Gerenciamento de
Servicos de Tecnologia da Informagdo. Esta metodologia € desenvolvida
especificamente para reduzir os custos da prestacdo e suporte de servicos de T,
garantindo simultaneamente os requisitos de informagdo para a seguranca,

mantendo e incrementando seus niveis de confiabilidade, consisténcia e qualidade.



Assim sendo, pode-se destacar que a ITIL tem como foco principal a
operacao e a gestdo da infra-estrutura de tecnologia na organizacéo, incluindo todos

0s assuntos que sao importantes no fornecimento dos servicos de TI.

Conforme Fagundes (2009 p. 18) o principio basico do ITIL é o objeto de seu
gerenciamento: a infra-estrutura de T, além disso, a ITIL descreve os processos que
sa0 necessarios para dar suporte a utilizacdo e ao gerenciamento da infra-estrutura
de TI, considerando ainda o fornecimento de qualidade de servico aos clientes de TI
com custos justificaveis, isto €, relacionar os custos dos servicos de tecnologia e
como estes trazem valor estratégico ao negocio, o que garante que a ITIL passe de
uma simples metodologia para uma prética flexivel em prol de melhores resultados

para a organizagao.

1.6 MELHORES PRATICAS

Durante anos, as organizacdes tém encontrado oportunidades de negécios
no uso de Tl e tem feito investimentos significativos em infra-estrutura, de modo que
estes investimentos possam atingir um ou mais objetivos como o de reduzir custos,
melhorar o controle de gestdo e o processo de tomada de decisbes, 0 ganho de
vantagem competitiva, inovar, melhorar e revisar processos, facilitar processos
administrativos, melhorar a qualidade e funcionalidade de seus produtos e/ou

melhorar o servigo ao cliente.

Do ponto de vista empresarial, o objetivo de gerir a infra-estrutura é otimizar
a contribuicdo e o suporte a esta infra-estrutura para atingir suas metas de negécio.
Nos aspectos de gestao de processos de Tl, padrées e frameworks existentes dizem
claramente “o que fazer”, enquanto a base de conhecimentos ITIL desenvolve em

detalhe “como fazer”.

Como visto anteriormente, a ITIL, Information Technology Infrastructure
Libray € um conjunto de documentos onde se descrevem 0S processos necessarios
para a gestao eficiente e eficaz dos Servicos de Tecnologias da Informagao dentro
de uma organizacdo. Sdo um conjunto de melhores praticas e processos

padronizados para simplificar a concepcao e gestdo da infraestrutura de dados
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dentro da organizacdo. E um “quadro de trabalho” (framework) para a Gestao de
Processos de TI.

Esta é, portanto, uma pratica flexivel baseada na qualidade do servico e no
desenvolvimento eficaz e eficiente dos processos que abrangem as principais
atividades das organizacdes. Garantindo assim 0s niveis de servico entre a

organizacao e seus clientes.

O objetivo do ITIL é disseminar as melhores praticas em Gerenciamento de
Servicos de Tecnologia da Informagdo. Esta metodologia € desenvolvida
especificamente para reduzir os custos da prestacdo e suporte de servicos de T,
garantindo simultaneamente os requisitos de informagdo para a seguranca,
mantendo e incrementando seus niveis de confiabilidade, consisténcia e qualidade.
Conforme Segue:
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Figura 5 — Esquema de Melhores Praticas ITIL

Fonte: Fragata (2009)

Assim sendo, pode-se destacar que a ITIL tem como foco principal a
operacao e a gestdo da infra-estrutura de tecnologia na organizacéao, incluindo todos

0s assuntos que sao importantes no fornecimento dos servigos de TI.



Conforme Fagundes (2009 p. 18) o principio basico do ITIL é o objeto de seu
gerenciamento: a infra-estrutura de T, além disso, a ITIL descreve os processos que
sa0 necessarios para dar suporte a utilizacdo e ao gerenciamento da infra-estrutura
de TI, considerando ainda o fornecimento de qualidade de servico aos clientes de TI
com custos justificaveis, isto €, relacionar os custos dos servigcos de tecnologia e
como estes trazem valor estratégico ao negdcio, o que garante que a ITIL passe de
uma simples metodologia para uma pratica flexivel em prol de melhores resultados
para a organizacao.

Conforme Fujtisu (2010) a ITIL € baseado num conjunto de melhores
praticas, garantindo a interligacdo dos seguintes processos de gestédo de TlI:

- Gestao da mudanca - tem como objetivo assegurar que mudancgas sejam
feitas de forma controlada, sendo avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas,
implantadas e documentadas. Com isso, 0s riscos sao mapeados e gerenciados

- Gestdo financeira e do TCO - informacao tem como objetivo controlar os
gastos aplicados nos recursos e ativos de tecnologia da informacéo, fornecendo
servicos, e a contabilizacido total da circulacao financeira em servicos de tecnologia
da informacéao.

- Gestdo da continuidade do servico - tem como objetivo fornecer
informacgdes sobre todos os servigos através do ciclo de vida

- Gestao da disponibilidade - tem como objetivo assegurar a confiabilidade
da entrega dos servicos dentro dos niveis acordados, garantindo que os mesmos
estejam disponiveis em todas as areas e atendam as necessidades do negécio.

- Gestao da capacidade - tem como objetivo manter a qualidade dos niveis
de entrega de servicos requisitados a um custo acessivel, garantindo a infra-
estrutura de tecnologia da informagédo alinhada e atendendo as necessidades de
negocio

- Gestao de configuracdes - tem como objetivo a identificacdo, controle e
rastreamento nos ativos de servicos e itens de configuragdo, protegendo e
garantindo sua integridade ao longo do ciclo de vida.

- Gestao de incidentes - tem como objetivo manter a normalidade do servico,

restaurando-o mais rapido possivel, além de minimizar o impacto adverso nas



operacdes de negdcio. Incidentes sdo categorizados conforme sua prioridade,

impacto no negécio, identificando seu responsavel e analisando suas tendéncias.

- Gestao de problemas - tem como objetivo prevenir problemas e incidentes
resultantes deles, evitando incidentes recorrentes e mitigando impacto de incidentes
que nao podem ser prevenidos.

- Gestao ao nivel do servico - tem como objetivo garantir que os servigos e
seu desempenho sejam mensurados de forma consistente por toda a organizacao e
que atendem as necessidades de clientes e negécio.

1.7 SERVIGCO DE GERENCIAMENTO

Os Sistemas de Informacao (Sl) e as Tecnologias da Informacao (TI) tém
mudado a maneira como operam as organizacbes atuais. Através de seu uso
algumas melhorias automatizam os processos de negdcios proporcionando uma
plataforma de informagbes necessarias a tomada de decisdes e sobre tudo a sua
aplicacao leva a vantagem competitiva.

A Tecnologia da Informacédo tem sido conceituada como a integragdo e
convergéncia da computacdo, telecomunicacbes e tecnologias para o
processamento de dados onde seus principais componentes sdo: a informacgéo, o
equipamento, o fator humano, a infraestrutura, o software e os mecanismos de troca
de informacdes, os elementos de politica e regulamentacdo bem como os recursos

financeiros.

As empresas tendem a ter uma maior dependéncia da tecnologia da
informacao. Os departamentos de Sistemas de Informagao e as atividades por eles
desenvolvidas tém sido tradicionalmente vistas como espaco de apoio as empresas,
negligenciando muitas vezes o uso de critérios racionais para medir a rentabilidade,

eficiéncia e qualidade dos servigos oferecidos a toda organizagao.

A versdo 3.0 do /TIL trata do gerenciamento de servigos que segundo /TIL
versao 3.0 (2007) “é um conjunto de habilidades da organizacao para fornecer valor
para o cliente em forma de servicos”, de uma maneira mais global, na nova versao,
0 principio basico é o ciclo de vida do servico que segundo /TIL versao 3.0 “é um

meio de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os mesmos



querem alcancar, sem ter que assumir custos e riscos”, abrangendo desde a sua
prospeccao de criacdo, concepcado e implantacdo até sua administracdo no
ambiente de producéao e eventual supressao.

O ITIL versao 3.0, segundo Fagury (2009 p. 22) tem um nucleo de conducao
das atividades, o livro de Estratégia de Servigco, que norteia os demais livros /
processos, que sao Desenho de Servico, Transicdo de Servico e Operacédo de
Servigo. Circundando todos os processos estda o livro de Melhoria Continua de
Servico. De acordo com Fagury (2009), todos sao tidos como fases do ciclo de vida
dos servicos, sendo a Estratégia a fase inicial do mesmo. Processos e fung¢des sao
distribuidos ao longo do ciclo de vida.

Fornece o tratamento das estratégias de gerenciamento de servicos de
tecnologia da informacdo, que devera focar em melhoria continua, sempre
agregando valor aos negdécios, garantindo que todos os elementos produzidos ao
longo do ciclo de vida do servi¢o sdo focados em resultados do cliente e se relaciona

com demais elementos que se segue.

O gerenciamento financeiro de tecnologia da informacdo tem como objetivo

controlar os gastos aplicados nos recursos e ativos de tecnologia da informacéo,
fornecendo servicos, e a contabilizacao total da circulagédo financeira em servigos de

tecnologia da informacao.

O gerenciamento de portifélio de servicos segundo ITIL versao 3.0 (2007),

“tem como objetivo fornecer informacgdes sobre todos 0s servigos através do ciclo de
vida”. A partir do portifélio, sabemos sua disponibilidade e principalmente sua

priorizacdo no desenvolvimento dos servigos.

O gerenciamento de demanda de servicos que segundo ITIL versdao 3.0

(2007) tem como objetivo entender e influenciar as demandas de cliente pelos
servicos, analisando, rastreando, monitorando e documentando os padrbes de
atividade do negécio, por exemplo, realocacao de determinado recurso da tecnologia
da informacao outro horario para suprir a falta de capacidade.



Conforme a TIExames (2011 p. 23) os principais beneficios para a empresa

ao implementar uma metodologia para o Gerenciamento de Servicos:
(1) Melhor qualidade no servigo, com um suporte mais confiavel.

(2) Seguranga e confianga da continuidade dos servigos de Tl, aumentando
a habilidade para restaurar os servicos quando houver necessidade. Sabe-se que
qualquer parada em um servico gera perdas financeiras, entdo ao conseguir uma
maior disponibilidade dos servicos o negdcio deixara de perder dinheiro com as
paradas de TI.

(3) Visdo mais clara da capacidade atual de fornecimento de servicos.

(4) Fornecimento de informacdes gerenciais para acompanhamento de
desempenho, possibilitando tracar melhorias.

(5) Equipe de Tl mais motivada: conhecendo a carga de trabalho é possivel

gerenciar melhor as expectativas.

(6) Maior satisfacao dos clientes e usuarios, com a Tl entregando servicos

com mais qualidade e rapidez.

(7) Reducdo de custos (ocorre em alguns casos): a partir do melhor
planejamento e controle dos processos internos € possivel otimizar os custos

operacionais.

(8) Maior agilidade e seguranca para realizar as mudancas propostas pelo
negécio. Com processos definidos e controlados € mais facil implementar varias

mudancas simultaneamente.



Il - PLANO DE PROJETO: IMPLANTACAO DAS BOAS PRATICAS SEGUNDO
ITIL NO DEPARTAMENTO DE TI DA EMPRESA

2.1 PADRONIZACAO

Rummler; Brache (apud CURY, 2000, p. 303) identificam trés tipos de
Processos que elevam a importancia da padronizacao de informacoes:

- Processo de clientes: que tratam de informacdes de um produto ou servico

para um cliente externo da organizacao.

- Processos administrativos: referem-se a fabricacdo de produtos que sao
invisiveis para os clientes externos, sendo, porém essenciais ao gerenciamento

efetivo dos negécios.

- Processos de gerenciamento: incluem informacdes relevantes para as

decisdes que 0s gerentes devem tomar para apoiar os processos de negocios.

De acordo com Cury (2000 p. 350) a definicdo de um processo € uma série
de tarefas ou etapas que recebem insumos, tais como, materiais, informacodes,

pessoas, métodos e maquinas, que geram produto fisico, ou servigo.

Ja padronizacao, é definida por Campos (1992 p. 1) considerando que “[...]
nas empresas modernas do mundo a padronizagcdo € considerada a mais

fundamental das ferramentas gerenciais”.

A importancia da padronizacao esta no fato dela garantir a qualidade dos
processos. No caso da informagéo, a padronizacdo garante um fluxo mais rapido e
agil. De acordo com Campos (1992, p. 2) as grandes empresas enfrentam
problemas e grande parte deles causados por operdrios que executam a mesma
tarefa de forma diferente, e esse pode ser um grande problema da industria
brasileira.

Ainda de acordo com Campos (1992, p. 20) a melhoria do sistema de
padronizacao estabelecido torna mais rapida a revisao dos padroes em situagdes de
mudanca de gerenciamento pelas diretrizes, mudancas organizacionais,
desenvolvimento de novos produtos, sugestdes de melhoria, solicitacbes dos

clientes ou usuarios, resultados de auditoria.



Neste caso, a padroniza¢do da informacao se torna relevante, para que as
atividades rotineiras sejam realizadas com agilidade, reduzindo os custos e

aumentando a eficiéncia dos processos e projetos.

Conforme Campos (1992, p. 3) quando uma empresa nao esta
completamente padronizada é conduzida a implantar esse processo para evitar
problemas ocasionados pela falta da unificacdo de procedimentos. Sendo portanto
essencial que alguns procedimentos sejam realizados para que haja eficiéncia no

processo ou projeto de padronizacéo, tais como:

- Comprometimento da diretoria com a padronizacdo que devera ser

preparada pela diretoria e disseminada pelos subordinados.

- Programa de implantacao do programa de padronizacao através do Comité
de Direcao de Padronizacdo e dos Escritérios de Padronizagdo, com software

especifico de padronizagao;

- Conducao um “Shake down” em cada departamento, tendo como finalidade

priorizar a padronizagao;
- Identificar a situacéo atual da padronizagao;
- Avaliar a situacao atual em relacdo as empresas concorrentes;

- Determinar os padrdées mais prioritarios de cada departamento e designar
responsaveis apropriados para o estabelecimento dos padrdes.

- Discutir o esboco dos padrées com cada subordinado para avaliar o
conteuddo.

- Se 0 padrao afeta outros departamentos ou sec¢des, circular o esboco para

obter uma pré-concordancia e coordenagéo.

- Submeter o padrao assim consensado e coordenado ao seu superior para
aprovacao do conteudo.

- Enviar para numeracao, distribuicao e arquivo.

- Avaliar periodicamente a eficacia da padronizacdo e manter, se possivel,

uma revisao a cada 2 anos.



Para que esses procedimentos facam parte de um software especifico de
padronizacdo, é imprescindivel que haja uma metodologia eficiente e que coopere

com a organizagio, em seus respectivos pontos estratégicos e corporativos.

Conforme Silenus (2011) a padronizagdo contribui em toda a cadeia de
atividades da TI. Os resultados de um ambiente padronizado podem ser facilmente
medidos por meio de varios indicadores como: orgamento, nimero de chamados ao

helpdesk, custos com pessoal, gastos com manutencao e treinamento, etc.

Assim sendo, a padronizacdo é vista como uma importante ferramenta
gerencial, sendo de grande importancia na melhoria da qualidade do controle de
servicos. Pois conforme Campos (1992 p. 32) “a padronizacao é considerada a mais
fundamental das ferramentas gerenciais; ela € um meio, onde o objetivo é conseguir
melhores resultados”. Sendo uma atividade essencial quando a intencao é garantir
repetibilidade e consisténcia nos resultados.

De acordo com Campos (1992) ao se padronizar deseja-se:
— garantir a estabilidade do resultado do processo;
— garantir atualizagdo e acumulo de conhecimento tecnoldgico (know-how);

— facilitar e promover o treinamento operacional além de ser um meio de se

fazer manutencado e melhoria da qualidade;
— deixar claras as responsabilidades e autoridades;
— reduzir 0s custos por otimizar processo.

Sendo assim, uma ferramenta diferenciada e competitiva para as empresas
de Ti nos dias atuais, visto que com a padronizagéo, todos os clientes sdo atendidos
de um mesmo modo, os softwares recebem o mesmo tratamento e os resultados

sao continuamente melhorados.

Por essa razao, as utilizagdes de praticas flexiveis de gestdo, como os da
ITIL, tornam-se essenciais para que haja eficiéncia no processo de padronizagéo e

para que os resultados sejam cada vez mais plausiveis.



2.2 NORMA DE PADRONIZACAO

A 1SO 9001 faz parte da série ISO 9000, desenvolvida para analisar a todos
os tipos e tamanhos de organizacbes no que se refere a implementacdo e
operacionalizacdo de efetivos sistemas de gestdo de qualidade. (ABNT, 2000).
Especificadamente a ISO 9001 é responsavel por fornecer um guia que considera a
efetividade e a eficiéncia dos sistemas de gestao de qualidade.

Pizzato (2007) destaca em seu estudo que “juntas, tais normas, formam um
consistente conjunto de padrbes cujo principal objetivo é impulsionar, através de um

sistema de gestao de qualidade, as empresas rumo a satisfacdo dos seus clientes”.

Para Pizzato (2007, p. 19) o sistema ISO 9000:2000, trata das diretrizes para
melhoria de desempenho. A referida norma foi elaborada para atuar em conjunto
com a norma ISO 9001:2000 ou separadamente. O autor destaca ainda, oito
principios desenvolvidos, para que a alta direcao pudesse conduzir a empresa as
melhorias de desempenho, salientando que essa norma define a responsabilidade
da direcao, a gestdo de recursos, os procedimentos para a realizacdo do produto, 0s
métodos de medicdo, analises e melhorias.

No entanto, referenciando-se a norma ISO 9001, a ABNT (2000), afirma “o
foco dessa norma é obter a melhoria continua, medida por meio da satisfacao dos
clientes e de outras partes interessadas”.

A ABNT (2006) acrescenta:

[...] define-se como responsabilidade da direcdo: estabelecer visao, politicas
e objetivos estratégicos; conduzir a organizacdo por meio de exemplos;
comunicar os valores e a direcdo da organizagao relacionados a qualidade;
participar em projetos de melhoria; obter realimentacdo direta a cerca da
eficiéncia e eficacia do sistema de gestdo da qualidade; identificar os
processos de realizagdo de produtos que agregam valor para a empresa;
identificar os processos de apoio que influenciam na eficacia e eficiéncia
dos processos de realizagdo; criar um ambiente que encoraje o
desenvolvimento das pessoas; e fornecer a estrutura e 0s recursos
necessarios para apoiar os planos estratégicos da empresa.

Para Pizzato (2007, p. 24) “é papel da direcao da empresa definir métodos
capazes de medir o desempenho da organizacdo com a finalidade de verificar se os



objetivos sdo alcancados. A norma cita os seguintes pontos a serem medidos:
financeiros, de comparagao das melhores praticas — benchmarking, satisfacao dos
clientes e percepcao dos clientes”. Considera-se ainda como funcdao da direcéao
assegurar todos 0s recursos necessarios a implementagdo da estratégia e ao
alcance dos objetivos da organizagdo. Recursos sado: documentos, pessoas,
infraestrutura, ambiente de trabalho, informacao, fornecedores, parceiros, recursos

naturais e financeiros.

Pizzato (2007) menciona que a alta direcdo deve também garantir a
operacao eficaz e eficiente do processo de realizacdo do produto em si e dos
processos de apoio. Os procedimentos para a realizagdo do produto sao vistos
como processos interligados onde a saida de um processo é vista como a entrada
de outro. No caso da informacédo, o autor destaca alguns requisitos abordados pela
ISO 9001 (2008) essenciais para gestdo da qualidade automotiva, onde se encaixa a
preocupacao desse estudo, referenciando-se ao formulario preenchido pelos clientes

e nao padronizado. Esses requisitos séo:

8.1 GENERALIDADES - Uso do benchmarking de processos individuais

como ferramenta de melhoria de eficacia e eficiéncia de processos;

8.2 MONITORAMENTO - Uso das pesquisas e monitoramento das
informacgdes efetuadas juntos aos clientes como base para melhoria dos processos;

8.3 CONTROLE DE NAO CONFORMIDADES REGISTRADAS -
Observacao de cada informacédo detalhada para correcdo das nao conformidades
em campo separado;

8.4 ANALISE DOS DADOS E INFORMACOES — Formulario dividido em
partes de conformidade e ndo conformidades, cada parte sendo enviada ao setor de
referencia e condicao de uso e atendimento de solicitacao.

8.5 MELHORIA CONTINUA — Busca continua do melhoramento das
informacdes e da eficacia e eficiéncia dos processos através delas, objetivando

melhorar o preenchimento de informagdes quando necessario.

Pode-se notar através dessa norma, que muitas das modificacoes
ocasionadas por ela, sugerem a empresa a identificacdo e gerenciamento de

informacgdes, vindo de encontro com a necessidade das empresas, em preocupar-se



cada vez mais com o controle da gestdo qualidade através do que o cliente

realmente precisa.

2.3 RESULTADO DO PROJETO DE PADRONIZAGCAO ATRAVES DA ITIL

A Empresa de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao da cidade de Sao
Paulo € uma empresa que prové servicos na area de TIC (Tecnologia da Informacao
e Comunicagdo) ha 40 anos e como atualmente tem-se exigido muito das
organizacbes que atuam no segmento de TIC é imprescindivel que a empresa
continue adotando melhorias nas dareas que proporcionam maior valor para o

negocio da empresa.

Atualmente é possivel observar algumas das implementacées das melhores
praticas do ITIL que foram implementadas ao longo dos ultimos anos na EMPRESA
IDESP, como a criacdo de areas para gerenciamento de incidentes, problemas,
mudancas, liberagcdes e configuracdes, areas essas que atualmente vem sendo
integradas a um modelo unificado de Gerenciamento de Servigcos e processos de

padronizagéo.

No cendrio anterior a implementacdo das melhores praticas do ITIL a
comunicacao de um incidente que partia do cliente para a EMPRESA IDESP podia
entrar por diversos canais na organizacao, podendo esses caminhos ser um gerente
de relacionamento, um gerente de area ou o préprio service desk da empresa entre

outras possibilidades.

Desta forma verificou-se, analisou-se e interpretou-se a ITIL como pratica
flexivel e ndo como uma metodologia, onde entdo se conquistou resultados
competitivos conforme pode ser observado a seguir, através de entrevista com o

gerente de praticas flexiveis da empresa, Sr. Geraldo Massouro.

Rummler; Brache (apud CURY, 2000, p. 306) destacam que nas
“organizagdes atuais as pessoas envolvidas em um processo olham para dentro de
seus departamentos e para cima em dire¢cdo aos seus chefes, mas nunca para fora,
em direcao ao cliente”. Motivo pelo qual é imprescindivel verificar a opinidao de uma

empresa em relacao a metodologia aplicada.



Para conhecer um pouco mais sobre a empresa, nossa primeira pergunta foi
sobre Como eram os processos metodologicos de tecnologia, antes da
implantacao de ITIL como ferramenta basica e fundamental da organizacao
para os processos de padronizacao?

De fato anteriormente, ndo tinhamos muita opcgdo, principalmente quando
abrimos a empresa em 1990, nao existiam metodologias conhecidas por nés que
atendessem nossas necessidades naquela época. Com o passar do tempo
conhecemos o COBIT que nos ajudou por alguns anos, principalmente no que se
refere a planejamento, pois utilizamos o balanced scorecard para fazer nossos
procedimentos tecnoldgicos serem conduzidos através de algum tipo de
metodologia.

Quando comegcamos a trabalhar com a governanga corporativa o COBIT era
nosso aliado numero 1, mas com o tempo conhecemos a ITIL e ao estudar mais
sobre essas praticas, nosso trabalho de fato ficou mais flexivel e garantiu mais
qualidade aos nossos clientes.

Que tipo de mudancas vocés observaram com a implantacao da ITIL?

Conseguimos ter mais visdo dos nossos negocios tecnoldgicos e também
dos objetivos de nossos clientes. Tivemos uma descricdo do ambiente de
Tecnologia da Informagdo mais amplo e também de como 0s Sservicos se
relacionam. Isso nos ajudou tanto de forma técnica como também de forma lucrativa,
pois garantiu que soubéssemos para onde ir e de que forma prosseguir,
determinando menos tempo junto a nossos clientes e conquistando esses prazos

menores.

Vocé acredita que a ITIL é uma pratica flexivel ou uma metodologia?

Sem duvida uma pratica flexivel, porque vocé pode modifica-la de acordo
com as necessidades do negocio, sem perder a esséncia e os objetivos do que ela
propbe. Além disso, pode ser implementado por Qqualquer organizagcéo,
independente do porte ou area de atuacao.



Qual a sua visao da ITIL para o futuro?

Em minha opinido o que mais surpreende da ITIL € o que trata do service
desk, no entanto, creio que no futuro ela desenvolva tecnologicamente o modelo

total de negdcios da empresa.

Mas isso nao acontece na atualidade?

Em muitos casos infelizmente ndo. Pois no caso aqui, com a experiéncia que
temos, em muitas situacbes pessoas de areas acabam dando-nos uma solucao
tecnoldgica, que quando chega para o pessoal de Tl é barrada, por causa de
diferentes questbées, mas a maioria delas por causa dos recursos. Mas ninguém
discute a questdo. Quando argumentamos sobre isso, 0 que recebemos como

resposta é uma séria de praticas coordenadas que nao tém como ser interrompidas.

Em sua opiniao, o que deveria entao ser feito?

No meu entendimento a TI| deveria tomar as rédeas tecnoldégicas da
empresa, compreendendo o modelo de cada negdcio da empresa e apresentando
solugbes através de ferramentas que realmente pudessem melhora-lo, através de

processos de padronizacéo.

Mas ao certo isso deveria ser feito. Porque vocé acha que essa nao é a

realidade das empresas nos dias atuais?

Porque em muitas situacées 0s gestores de tecnologia da informacg&o

apenas analisam as idéias que recebem quando na verdade deveriam gera-las.



Mas mesmo nas condicoes atuais, sua empresa recebe algum beneficio
através da implantacao da ITIL?

Sim. E muitos. Como disse anteriormente, a ITIL tem contribuido para o
controle e visbes de nossos processos de padronizagdo estdo consequindo finalizar
0S projetos em menos tempo e atender as expectativas de nossos clientes quanto
ao padrdo de informagcdes. Tornamo-nos mais competitivos e consequlientemente

nossa empresa aumentou seus resultados financeiros.



Il - PLANO DE PROJETO: IMPLANTACAO DE UM SETOR DE TI COM FOCO
NAS MELHORES PRATICAS ITIL

3.1 TERMO DE ABERTURA

3.1.1 Definicao

Desenvolver o termo de abertura do projeto € o processo de
desenvolvimento de um documento que formalmente autoriza um projeto ou uma
fase e a documentacao dos requisitos iniciais que satisfagam as necessidades e
expectativas das partes interessadas. Estabelece uma parceria entre a organizacao
executora e a organizacao solicitante (ou cliente, no caso de projetos externos). O

termo de abertura do projeto formalmente o inicia.

Um gerente de projetos é identificado, selecionado e designado o mais cedo
possivel, preferivelmente enquanto o termo de abertura esta sendo desenvolvido e
sempre antes do inicio do planejamento. E recomendado que o gerente de projetos
participe do desenvolvimento do termo de abertura, uma vez que este supre o
gerente com a autoridade para usar recursos nas atividades do projeto. E
fundamental que o termo de abertura do projeto seja assinado pelo “dono” ou
“patrocinador” do projeto, para que o mesmo dé autoridade ao gerente de projeto
que ira gerencia-lo.

3.1.2 Titulo Do Projeto

IMPLANTAGAO DAS BOAS PRATICAS SEGUNDO ITIL NO DEPARTAMEN
TO DE TI DA EMPRESA

3.1.3 Resumo das Condicoes do Projeto

Esse projeto tem com objetivo a implantacdo de um setor de Tecnologia da
informacao cujo foco especifico esta relacionado ao Gerenciamento de Servigos de



Tl, e onde a Information Technology Infrastructure Library — ITIL tem sido utilizado
de modo a gerir adequadamente o ambiente de TI.

3.1.4 Nome do gerente do projeto, suas responsabilidades e sua autoridade

O Gerente do Projeto € o Sr. Samuel Limberger, o qual exerce a funcéao de
Gerente de Projetos. As suas responsabilidades sdo o gerenciamento de todas as
etapas do projeto, desde o inicio através do agendamento da reunido de “KOM-
Cliente” até a entrega do projeto na data prevista no cronograma de projetos.

O Gerente de Projeto sera responsavel por estabelecer as interfaces entre
cliente e a empresa e pelo acompanhamento dos custos, prazos e bom andamento
do projeto como um todo, administrando os interesses das partes envolvidas dentro
do tempo limitado em que as a¢des devam ser tomadas.

O Gerente de Projeto sera responsavel, ainda, pelo acompanhamento dos
servicos de engenharia, executando o “follow-up” do projeto como um todo,
permitindo e facilitando a troca de informagdes entre o cliente, a empresa e os
fornecedores durante as fases de aprovacdo, certificacdo e elaboracdo dos
documentos de projeto.

As informacdes pertinentes ao projeto que fluem entre os setores de
Desenvolvimento, Producdo e Financeiro, também deverao ser acompanhadas pelo
Gerente de Projeto, possibilitando, assim, a realizacdo das atividades necessarias

ao cumprimento dos eventos contratuais.

O diligenciamento dos fornecedores de equipamentos que compdéem o
projeto dentro do escopo da empresa e a participagdo no processo desde a fase de
analise do orcamento para compra de materiais e equipamentos necessarios e
contratacdo de pessoas até a entrega do projeto, também sao de responsabilidade
do Gerente de Projeto.

O Gerente de Projeto tera autoridade para tomada de deciséo para todas as
etapas acima mencionadas, portanto, 0 mesmo sera cobrado pela diretoria da
empresa pelo sucesso do projeto com relacdo aos custos, prazos e qualidade, bem

como devera fazer um relatério de acompanhamento do projeto em todas as suas



fases para deixar documentado todas as decisdes ocorridas durante a execug¢ao do

projeto.

3.1.5 Necessidades Basicas do Trabalho a Ser Realizado

Os colaboradores que estiverem na equipe deste Projeto deverdo se
apresentar nas reunides e executarem as atividades delegadas pelo Sr. Samuel
Limberger e de acordo com o cronograma de projeto que sera apresentado a todos

integrantes do projeto.

As pessoas designadas para este projeto deverdo ter participado de outro
projeto similar a este para que seja economizado HH (homem hora) na execucéao do
projeto, devido a necessidade de reducao de custo para a execugao do projeto.

Os trabalhos serdo realizados durante o periodo semanal de segunda a

sexta-feira em expediente normal de trabalho equivalente a 08h30min por dia.

3.2 DESCRICAO DO PROJETO

3.2.1 Produto do Projeto

Implantacdo de um setor de Tl, com foco na metodologia ITIL, considerado
que essa € uma biblioteca de boas praticas para gerenciamento de servicos de Tl
que tem sido utilizado por diversas empresas publicas e privadas que objetivam
melhorar a qualidades dos servigos de Tl, colocando-os em conformidade com os

objetivos da organizacéo.

3.2.2 Cronograma Basico do Projeto

A execucao dos trabalhos terd inicio em 06 de maio de 2012 e finalizacao

em 20 de dezembro de 2012 (pouco mais de 7 meses previstos de duracao).



3.2.3 Estimativas Iniciais de Custo

O custo inicial do projeto é de R$ 18.450,00

3.3 ADMINISTRAGCAO

3.3.1 Necessidade inicial de recursos

- Samuel Limberger: Gerente do Projeto;
- Cassio Silva: Planejador (PMO)

- Daniel Maia: Coordenador Técnico;

3.3.2 Necessidade de suporte pela organizacao

O Projeto deve estar alinhado e aprovado pelo Comité Executivo da
empresa, composto pelos diretores e pelo presidente.

3.3.3 Controle e gerenciamento das informacdes do projeto

O controle e gerenciamento estarao na Tecnologia de Informagédo, em uma
pasta chamada Projeto ITIL 2012 de um setor de Tecnologia da Informagdo com
foco nas melhores praticas ITIL, sob responsabilidade de guarda do PMO Cassio
Silva.



3.3.4 Gantt Visao Geral do Projeto

PROJETO SETOR TI COM ITIL
Kick-off meeting

EAP

Plano de Projeto

Concepgao do projeto
Cronograma de Atividades

Pedido de Compra dos materiais necessarios;

mm“mnn

Garantia da qualidade do material

Treinamento para configuracéoe...

e —
e —

06/05/2012 14/08/2012

22/11/2012

Figura 6: Gantt Visdao Geral do Projeto

3.3.5 Principais Partes Interessadas

» Diretor de Operacgdes (Patrocinador)
» Gerente do Projeto

» Equipe do Projeto

» Coordenador Técnico

« C(Cliente

3.3.6 Matriz de priorizacao das partes interessadas




Diretor de Servicos
Gerente de Projetos

Parte Interessada

Diretor de Servicos

Gerente de Projetos

Coord. Técnico

Equipe de Projeto

Cliente 10

Tabela 1: Matriz de Priorizacao das Partes Interessadas

Escala de Classificacao: 1/10= muito menos importante

[e]
8 3,
c 2
[3] o %]
;w L
> 3 &
° 9 o Total
8 E da Ranking de
© g Linha | Classificacao
1 1/5 1/5 1/5 1,6 40
5 1/5 11,2 20
5,6 30
0,8 50
10 10 40 10

1/5= menos importante

1= igualmente importante 5= mais importante 10= muito mais importante

3.4 DECLARAGCAO DE ESCOPO

3.4.1 Definicao

O gerenciamento do escopo do projeto inclui 0s processos necessarios para

assegurar que o projeto inclui todo o trabalho necessario, e apenas o necessario,

para terminar o projeto com sucesso. Esse gerenciamento esta relacionado

principalmente com a definicao e controle do que esta e do que nao esta incluso no

projeto.

3.4.2 Projeto

Projeto de Implantacdo de um setor de Tecnologia da Informacao, com foco

na metodologia ITIL




3.4.3 Patrocinadores

Empresa Escola Avancada de Informatica:

Empresa Super Dev:

3.4.4 Nome do Gerente do Projeto

Empresa Escola Avancada de Informatica:

Empresa Super Dev:

Sr. Rui Nogueira

Sr. Andre Machado

Sr. Lucas Mendes

Sr. Samuel Limberger

3.4.5 Documentacao de Referéncia do Projeto

N° da(s) Proposta: =~ P-17ESC-10/0597 REV. 0

Inicio do Contrato: 06/05/12 Término Previsto do Projeto: 20/12/12

Inicio do Projeto: 06/05/12 Término Efetivo do Projeto: 20/12/12

3.4.6 Time do projeto

Empresa: EAI Cargo Telefone | e-mall
Sr. Lucas Mendes Coordenador de Tl 51-4321 | Imendes@eai.com
Sr. Diego Souza Instrutor de Tl 51-5432 | dsouza@eai.com




Empresa: Super Dev Cargo Telefone | e-mail
Gerente de slimberger@superdev.c
Sr. Samuel Limberger | Projetos 51-1234 | om
Sr. Cassio Silva Planejador 51-1235 | csilva@superdev.com
Sr. Daniel Maia CQOr.denador 51-1236 | dmaia@superdev.com
Técnico

3.4.7 Descricao do projeto

Implantacdo de um setor de Tecnologia da Informagdo, com foco na
metodologia ITIL com base no Catalogo de Servicos de Tl da organizacao, e que
esta estruturado em fases e atividades definidas de acordo com os conceitos e
técnicas da literatura especializada.

3.4.8 Objetivo do projeto

Implantar um setor de Tl com foco em metodologia ITIL, com base no
Catélogo de Servicos de Tl da organizacdo, e que esta estruturado em fases e
atividades definidas de acordo com os conceitos e técnicas da literatura
especializada.

3.4.9 Produtos do projeto

Implantacdo de um setor de Tl com foco em metodologia ITIL baseado nos
catalogos de servicos da organizacdo e nas técnicas obtidas através de literatura

especializada.



ltem Especificacao Detalhada do Produto

01 — Implantagao do setor Sendo necessario:

de Tl com foco em
Metodologia ITIL Equipamentos de qualidade;

Manuais de boas praticas ITIL;

Catalogo de servigos da empresa;

Literatura técnica especifica e especializada;

3.4.10 Expectativa do cliente

Projeto dentro do prazo e do orgamento previsto.

“Zero Problema” durante fase de entrega e comissionamento do projeto.

3.4.11 Fatores de sucesso do projeto

- Baixa rotatividade dos membros do Time de Projeto durante as suas fases.

- Acompanhamento do Coordenador Técnico e do Lider técnico em todo o
processo de implantacao.

- Suporte permanente dos patrocinadores.

- Apoio e participagao pro-ativa das organizagdes.

3.4.12 Restricoes

Nao ha restricoes.

3.4.13 Principais premissas do projeto

Abrangéncia de acordo com o escopo técnico e produtos relatados na lista
de material.




3.4.14 Principais exclusoes especificas

TA (Teste de Aceitacdo) nao sera executado.

3.4.15 Documentacao a ser fornecida pelo Cliente
N/A

3.4.16 Escopo da Empresa Super Dev

Toda e qualquer alteracdo que nao esteja prevista no escopo abaixo, na lista
de materiais e softwares e nos demais documentos, bem como nos anexos a
proposta consolidada, deverao ser tratados como alteracdo de escopo e submetidos
a aprovacao, mediante solicitacdo formal através do Formulario de Solicitacdo de
Mudanca.

3.4.17 Referéncia de Documentos anexos a proposta consolidada:

- Relatérios do Projeto;
- Lista de Materiais
- Catalogos das empresas;

- Manual de Boas praticas ITIL.

3.4.18 Escopo do Projeto

O Gerente de Projeto sera responsavel por estabelecer as interfaces entre
cliente e a empresa e pelo acompanhamento dos custos, prazos € bom andamento
do projeto como um todo, administrando os interesses das partes envolvidas dentro
do tempo limitado em que as a¢des devam ser tomadas.

O Gerente de Projeto sera responsavel, ainda, pelo acompanhamento dos

servicos de engenharia, executando o “follow-up” do projeto como um todo,



permitindo e facilitando a troca de informacdes entre o cliente, a empresa e 0s
Fornecedores durante as fases de aprovagdo, certificacdo e elaboracdo dos
documentos de projeto.

As informacdes pertinentes ao projeto que fluem entre os setores de
Desenvolvimento, Producéo e Financeiro, também deverao ser acompanhadas pelo
Gerente de Projeto, possibilitando, assim, a realizagdo das atividades necessarias

ao cumprimento dos eventos contratuais.

O diligenciamento dos fornecedores de equipamentos que compdem o
projeto dentro do escopo da empresa e a participacdo no processo desde a fase de
analise do orcamento destes equipamentos para a compra até a entrega do projeto,
também sao de responsabilidade do Gerente de Projeto.

3.4.19 Reunides de Acompanhamento e Pré-definicoes

As definicbes desta Etapa de trabalho deverdo ser tratadas pelo Time do
Projeto, seguindo o seguinte fluxo:

- Discussdes e Definicdes entre as equipes de trabalho da EAI e Super Dev;

- Elaboracao e apresentacdo das definicdes acordadas por parte da Super
Dev; e

- Aprovacgao das defini¢cdes pela Empresa EAL.

3.4.20 Especificacao do setor a ser implantado

Considerar que durante a execucao do projeto muitos fatores e diretrizes
poderdo sofrer mudancas que influenciardo o andamento dos trabalhos. Nesse
periodo, riscos poderdao surgir ou deixar de serem ameacas, prioridades sofrerao
mudancas, distribuicdo de recursos para projetos sera refeita e até mesmo havera
mudancas em objetivos de negécio. As proprias atividades e resultados parciais da
implementag&o do gerenciamento de servigos provocardo mudangas no ambiente da

organizacao.



3.4.21 Especificacao Funcional / Critérios de Projeto

Considerar os seguintes pontos na implantacao do Projeto:

. Envolvimento da alta dire¢cao da empresa € primordial para o patrocinio
das decisdes e prioridades do projeto;

. Devem ser envolvidos todos os interessados e afetados pelas praticas

introduzidas na organizacao;

. Existéncia de uma frente especifica para mudancgas e endomarketing,

de forma a minimizar resisténcias internas;

. Foco em pequenas vitbérias consecutivas e apresentacdo dos

resultados das iniciativas;
. Comunicacgao constante do progresso durante a implementacéo;
. Planejamento e gerenciamento do escopo do projeto;

. Nao implantar varias inovacdes de forma simultanea, para nao correr o

risco de nao atender aos obijetivos iniciais tracados;
. Utilizar a infraestrutura organizacional existente para acelerar o projeto;

. O Gerenciamento dos Servicos de Tl € um programa continuo, onde
sempre € buscada a melhoria continua dos servigos de TI.

3.4.22 Falhas A Serem Evitadas

Algumas falhas devem ser consideradas e evitadas na implantacao:

. Diferentes prioridades nas diferentes partes da organizacao: Ha
sempre duas partes (responsabilidades estratégicas e responsabilidades taticas)
que defendem diferentes interesses;

. O trabalho da organizacdo atrapalhando o projeto: O dia-a-dia da

organizacao pode deixar as praticas do ITIL a espera da implementagao;



. Ja possuir uma tecnologia: Utilizar tecnologias ja existentes na
organizacao, mas que, por melhor que sejam néo sao eficazes e nem se integram

bem numa solucao de Gerenciamento de Servigos de TI;

. Desconhecimento da organizacdo: A equipe de implementacdo nao
conhecer o negécio da organizagdao, suas tecnologias, seus clientes e suas
necessidades de TI;

. Considerar o projeto de implementacao do ITIL como simplesmente um
projeto técnico: Nao entender a implementagcdo do ITIL como um projeto
organizacional, que extrapola a area de TI;

. Foco em processos isolados: Focar o projeto de implementacao do ITIL
em processos especificos, sem ter uma visdo global de onde a organizagdo quer
chegar com o projeto;

. Falta de organizacdo e planejamento: N&o planejar o projeto de

implementacao, e ndo considerar o tempo necessario para execu¢cao do mesmo;

. N&o considerar a implementacao evolutiva: Nao tratar a implementacao

como um ciclo de melhorias continuas.

3.4.23 Relatorios

Relatorios

Considera-se um relatério uma e somente uma pagina impressa contendo
dados de processo. Caso 0 mesmo relatério tenha que ser impresso em turnos
diferentes, considerar como relatérios distintos. E baseado em planilhas do MS-
Excel, tendo um formato definido pela estrutura de células das planilhas.

Relatério Simples — 6 horas

E caracterizado por um simples relatério de marcha, ou seja, fornece apenas
dados de processo coletados instantaneamente a cada periodo de tempo pré-
definido. Pressupbe-se que seja permitido calcular e imprimir os valores médios da

variavel no turno impresso.



Relatério Médio — 12 horas

E caracterizado por um simples relatério de marcha, ou seja, fornece apenas
dados de processo coletados instantaneamente a cada periodo de tempo pré-
definido. Pressupde-se que seja permitido calcular e imprimir os valores médios da

variavel no turno impresso.

Relatorio Complexo (Alto) — 20 horas

E caracterizado por todo e qualquer relatério que exija que os dados

requisitados estejam associados a fungdes (calculos).

Relatérios Especiais — Deverdo ser estudados caso a caso

Todo e qualquer relatério que ndo se enquadre nas categorias acima.
Podemos destacar os relatérios que exijam recursos além dos fornecidos pelos
pacotes padrdes do sistema, como é o caso daqueles implementados ou

gerenciados por programas especificos.

3.4.24 Documentos emitidos pela Super Dev para aprovacao:

Descrigao Quantidade Formato

Plano de Implantacao e praticas ITIL 1 A3

3.4.25 Teste Interno

Os testes internos se iniciam com o término da implantagcdo e sem a

necessidade da participagao do cliente. Estes testes abrangem:

- Testes dos softwares utilizados;



- Testes das fungdes de controle;

- Testes das funcgdes de sequiéncia;

- Testes de software especial, definido na especificacao funcional;
- Testes do software de implantacdo do Projeto;

- Testes das funcdes para exposicoes de vista geral.

- Testes da configuracao para as exposicoes do grupo de controle.

- Verificagao e testes dos demais HWs

3.4.26 Treinamento

Apresentamos na tabela abaixo a carga horaria, por turma e por participante
de cada curso.

Carga

ltem | Turmas | Tipo de Curso :;‘_\Iunos b/
Horaria LT

1 1 Utilizacao das boas praticas ITIL 72 horas | Até 8 alunos

1 1 ITIL — Fases da implantagéao 120 horas | Até 8 alunos

Notas Gerais:

1 — Os treinamentos citados acima estdo inclusos no resumo global de
precos desta proposta.

2 - Sera fornecido um jogo de manual (material didatico) para cada aluno.

3 - O curso sera realizado nas dependéncias da empresa EAI sendo a
mesma responsavel pelos custos de transporte de equipamentos (caso seja
necessario a utilizacao de equipamentos da Super Dev). O translado, hospedagem,
refeigbes e diaria do instrutor estdo inclusos no resumo global de precos.



4 - Os cursos de ITIL serdo realizados nas dependéncias da Super Dev em
Porto Alegre-RS e a turma devera ser formada por no minimo 4 e no maximo de 8
participantes, caso a quantidade de alunos for inferior a 4, a empresa se dara ao

direito de realiza-lo em conjunto com outros clientes.

5- No caso de indisponibilidade de PCs para realizagdo do treinamento na
EAIl, a Super Dev disponibilizara os mesmos e a EAl reembolsara o transporte.

3.5 GERENCIAMENTO DO ESCOPO:

O gerenciamento das eventuais alteragdes do escopo do projeto sera
realizado com base nos documentos especificos considerados na elaboragdo da
proposta consolidada de 06/05/12 para o escopo de fornecimento de equipamentos
e materiais, bem como, das atividades a serem realizadas pelo projeto, com suas

devidas entregas, amparadas pelo contrato.

3.5.1 Critérios de Aceitacao do Projeto

Aprovacao da Documentacao

A Documentagédo enviada para aprovacao devera ser analisada em até 7
dias corridos apds o seu recebimento, e apds esse prazo sera considerado aprovado

sem comentarios.

Aprovacao do Hardware de Sistema

O hardware de sistema sera verificado durante o TAF (Teste de Aceitacao

de Fabrica), e ap6s sua conclusao e aceite do teste, sera considerado aprovado.

Aprovacao do Software Aplicativo de Sistema




O software aplicativo de sistema sera verificado durante o TA (Teste de

Aceitacao), e apds sua conclusao e aceite do teste, sera considerado aprovado.

3.5.2 Encerramento do Projeto

Apés terem sido aceitos todos os itens de aprovacao citados acima, a Super

Dev emitira um documento (Termo de Entrega de Fornecimento) que contera os

termos de

garantia do projeto/produto, suas validades e comunicado do

encerramento do projeto, sendo 0 mesmo executado e entregue de acordo com 0s

termos contratuais.

3.5.3 Plano de entregas e marcos relevantes do projeto

Item | Nome da Tarefa Data Inicio
1| PROJETO SETOR TI COMITIL

1.1 | Planejamento 06/05/2012
1.1.1 | Kick-off meeting 08/05/2012
1.1.2 | Organograma 09/05/2012
1.1.3 | EAP 10/05/2012
1.1.4 | Cronograma 11/05/2012
1.1.5 | Plano de Projeto 12/05/2012

1.2 | Projeto
1.2.1 | Concepcao do projeto 22/06/2012
1.2.2 | Aprovacado dos Documentos do Projeto 25/06/2012
1.2.3 | Cronograma de Atividades 28/06/2012

1.3 | Suprimentos
1.3.1 | Pedido de Compra dos materiais necessarios; 08/07/2012
1.3.2 | Acompanhamento do prazo de entrega dos materiais 12/07/2012
1.3.3 | Garantia da qualidade do material 14/07/2012

1.4 | Treinamento

Treinamento para configurag@o e demonstragado de melhoria do

1.4.1 | Project reporting 20/09/2012




3.5.4 Comité de Controle de Mudancas

O comité de Controle de Mudancgas sera formado por:
- Samuel Limberger: Gerente do Projeto;
- Cassio Silva: Planejador (PMO)

- Daniel Maia: Coordenador Técnico;

3.5.5 Principais atividades e estratégias do projeto

Planejamento:

o Organograma;
o Plano de Projeto;
o EAP (Estrutura Analitica do Projeto);

o Cronograma, indicar as atividades do Projeto com os prazos de
entrega.

Projeto:

o Concepcao do Projeto;
o Aprovacao dos documentos do Projeto;

o Cronograma, indicar as atividades do Projeto com os prazos de
entrega.

Suprimentos:

o Colocacao do pedido de compra dos materiais necessarios para o
projeto;

o Acompanhamento do prazo de entrega dos materiais

o Garantia da qualidade do material comprado e entregue para o projeto



Treinamento:

o Treinamento com colaboradores para demonstracdo de processo de
melhorias com base nas boas préticas ITIL

3.5.6 Entregas do projeto

* Implantagéo do setor de Tl com foco nas melhores praticas ITIL;

» Treinamento para melhor aproveitamento do setor;

3.5.7 Orcamento do projeto

Nome da Tarefa Custo
PROJETO SETOR TI COM ITIL R$ 18.450,00
Planejamento R$ 10.350,00
Kick-off meeting R$ 1.000,00
Organograma R$ -
EAP R$ 1.500,00
Cronograma R$ 2.000,00
Plano de Projeto R$ 1.500,00
Projeto R$ 4.350,00
Concepcao do projeto R$ 1.000,00
Aprovacdo dos Documentos do Projeto R$ 1.200,00
Cronograma de Atividades R$ 900,00
Suprimentos R$ 1.250,00
Pedido de Compra dos materiais necessarios; R$ 300,00
Acompanhamento do prazo de entrega dos materiais R$ 450,00
Garantia da qualidade do material R$ 500,00
Treinamento R$ 2.500,00
Treinamento para configuracdo e demonstra¢do de melhoria do Project

reporting R$ 2.500,00

3.5.8 Controle do Escopo do Projeto




As informacdes devem ser analisadas para servir como subsidio a tomada
de decisdo que pode ser gerencial, estratégica ou mesmo negociavel. Segue um

modelo proposto de Formulario para Solicitacdo de Mudanca no Projeto.

SDM — SOLICITACAO DE MUDANCAS PROJLO

COHANGE REQUIIEST

Cllerte Projeto Solicitado por Dot [ [ Proc: =
[ escopa [] owtras
[] custa

D==cricSo da sohoitacBa (oo soloient=]:

Data da necessadade da alteracSa:

Andlm= critica da =ocitacSo (o=s coorsETase
[ AiTEsas [ | ASELTLT voEEA] | GsaA:
Asginetra: Solldtante Asgineiare: Coorcdenacor do projefo (YSE) Endrataa: Coordenador oo projeto: (dienie)

EM CASO DE ALTERACAD, QUALS AS ATIWIDADES QUE SOFRERAD INTERFERENCIAS.
Adividades Resparesiure]

INSTRUCQCOES E PROCEDIMENTOS PARA PREENCHIMENTO DESTE DO=CUMENTO

Sstz documsmia dews = Eeosoctida oo hojs Slgama dtrecds no grofsle qus n@c =sicis com=mElads mo =sooEs
do rojmto; Lists de Mateiss Comcidads; == fouver meomszidade de siterscSo do Cronogiama; m= houees sit=cacEc
mom Cumtos do Proisto (ol setvsles. = =in == fouver alteracSs na AdmimistracSoiCoordenscSo do Projels; me
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Figura 7: Formulario para Solicitacao de Mudanca no Projeto

3.5.9 Fluxo de Informacoes para Controle de Mudancas

O fluxo de informacdes deve ser desenhado de forma que permita envolver
as partes interessadas necessarias tanto no levantamento quanto nos processos de
andlise e de tomada de decisdo. Esse fluxo deve ser simples, porém que garanta

integridade na anélise da solicitagdo da mudanca.
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Figura 8: Fluxo de Informacées para Controle de Mudancas

3.6 EAP - ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO

3.6.1 Definicao

Criar a EAP é o processo de subdivisdo das entregas e do trabalho do
projeto em componentes menores e de gerenciamento mais facil. A estrutura
analitica do projeto (EAP) é uma decomposicao hierarquica orientada as entregas do
trabalho a ser executado pela equipe para atingir os objetivos do projeto e criar as
entregas requisitadas, sendo que cada nivel descendente da EAP representa uma
definicdo gradualmente mais detalhada da definicdo do trabalho do projeto. A EAP
organiza e define o escopo total e representa o trabalho especificado na atual

declaracao do escopo do projeto aprovado.

3.6.2 Estrutura Analitica do Projeto — Analitica



Nome da Tarefa

PROJETO SETOR TI COM ITIL

Planejamento

Kick-off meeting

Organograma

EAP

Cronograma

Plano de Projeto

Projeto

Concepgao do projeto

Aprovacao dos Documentos do Projeto

Cronograma de Atividades

Suprimentos

Pedido de Compra dos materiais necessarios;

Acompanhamento do prazo de entrega dos materiais

Garantia da qualidade do material

Treinamento

Treinamento para configuracdo e demonstragdo de melhoria do Project reporting

3.6.3 Estrutura Analitica do Projeto — Hierarquica

SETOR TI COM ITIL

PLANEJAMENTO PROJETO SUPRIMENTOS TREINAMENTC
—  Kigk-off meeting Cancepcao Pedido de Compra Treinamento ITIL
— (Organcgrama Aprovacio dos Acompanhament
EAP Documentos Garantia de
Cromograma gualidade
I—— Cronograma Atividades

L Plano de Projeto

3.7 PLANO DE GERENCIAMENTO DE TEMPO

3.7.1 Definicao



O Gerenciamento do tempo do projeto inclui 0s processos necessarios para

gerenciar o término pontual do projeto. Podem envolver esforcos de um grupo ou de

uma pessoa, com base nas necessidades do projeto.

O desenvolvimento do cronograma usa as saidas dos processos de

definicdo das atividades, o sequenciamento e estimativa dos recursos e duracdes

das mesmas em combinacdo com a ferramenta de elaboracédo de cronograma que o

produz.

3.7.2 Cronograma

Item | Nome da Tarefa Data Inicio Data Final
1 |PROJETO SETOR TI COM ITIL
1.1 | Planejamento 06/05/2012 | 06/07/2012
1.1.1 | Kick-off meeting 08/05/2012 | 06/07/2012
1.1.2 | Organograma 09/05/2012| 06/07/2012
1.1.3 |EAP 10/05/2012| 06/07/2012
1.1.4 | Cronograma 11/05/2012| 06/07/2012
1.1.5 | Plano de Projeto 12/05/2012| 06/07/2012
1.2 | Projeto
1.2.1 | Concepgdo do projeto 22/06/2012 | 06/07/2012
1.2.2 | Aprovacdo dos Documentos do Projeto 25/06/2012 | 06/07/2012
1.2.3 | Cronograma de Atividades 28/06/2012 | 06/07/2012
1.3 | Suprimentos
1.3.1 | Pedido de Compra dos materiais necessarios; 08/07/2012| 11/08/2012
1.3.2 | Acompanhamento do prazo de entrega dos materiais 12/07/2012| 11/08/2012
1.3.3 | Garantia da qualidade do material 14/07/2012| 11/08/2012
1.4 | Treinamento
Treinamento para configuracao e demonstragao de
1.4.1 | melhoria do Project reporting 20/09/2012 | 20/11/2012

Figura 9: Cronograma
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Figura 10: Grafico de Gantt

3.8 PLANO DE GERENCIAMENTO DE CUSTO

3.8.1 Definicao

O gerenciamento dos custos do projeto inclui os processos envolvidos em
estimativas, orcamentos e controle dos custos, de modo que o projeto possa ser

terminado dentro do orcamento aprovado.

O gerenciamento dos custos do projeto deve considerar os requisitos das
partes interessadas para captura de custos e preocupa-se principalmente com o
custo dos recursos necessarios para completar as atividades do projeto.

O esforco de planejamento do gerenciamento dos custos ocorre nas fases
iniciais do planejamento do projeto e fornece a estrutura para cada processo do
gerenciamento dos custos para que o desempenho dos mesmos seja eficiente e
coordenado.



3.8.2 Cronograma Com Custo

Item | Nome da Tarefa Custo
1| PROJETO SETOR TI COM ITIL R$ 18.450,00
1.1 | Planejamento RS 10.350,00
1.1.1 | Kick-off meeting RS 1.000,00

1.1.2 | Organograma RS -
1.1.3 |EAP RS 1.500,00
1.1.4 | Cronograma RS 2.000,00
1.1.5| Plano de Projeto RS 1.500,00
1.2 | Projeto RS 4.350,00
1.2.1 | Concepcgao do projeto RS 1.000,00
1.2.2 | Aprovagao dos Documentos do Projeto RS 1.200,00
1.2.3 | Cronograma de Atividades RS 900,00
1.3 | Suprimentos RS 1.250,00
1.3.1 | Pedido de Compra dos materiais necessarios; RS 300,00
1.3.2 | Acompanhamento do prazo de entrega dos materiais RS 450,00
1.3.3 | Garantia da qualidade do material RS 500,00
1.4 | Treinamento RS 2.500,00

Treinamento para configuracao e demonstracao de melhoria
1.4.1 | do Project reporting RS 2.500,00

Figura 11: Cronograma com custo

3.9 PLANO DE GERENCIAMENTO DE QUALIDADE

3.9.1 Definicao

O gerenciamento da qualidade do projeto inclui os processos e as atividades
da organizacao executora que determinam as politicas de qualidade, os objetivos e
as responsabilidades, de modo que o projeto satisfaga as necessidades para as
quais foi empreendido. Implementa o sistema de gerenciamento da qualidade por
meio de politicas e procedimentos com atividades de melhoria continua de
processos realizadas durante todo o projeto, conforme apropriado.



3.9.2 Gerenciamento da Qualidade

O gerenciamento da qualidade sera realizado com base na norma ISO
9000/2000, no qual a empresa foi certificada, pois age em conformidade com ela em

todos os seus processos.

Os procedimentos preconizados pela ISO para os Projetos da empresa néao
estdo descritos neste plano por fazerem parte dos Procedimentos de Qualidade da
empresa. Todas as reclamagdes ndo conformes com o escopo do projeto e as
mudancas deverao ser tratadas como medidas corretivas no plano de mudancas.

Serao consideradas mudancas nos padroes de qualidade apenas medidas
que influenciarem no resultado do projeto e devem ser registradas no plano de

mudancas. Todas as solicitacdes de mudanca na qualidade devem ser feitas como

descrito no plano de comunicagdes.

3.9.3 Controle Integrado de Mudancas

O controle integrado de mudancas a ser utilizado pelo Comité de Controle de

Mudancas.
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3.10 PLANO DE GERENCIAMENTO DE COMUNICACAO

3.10.1 Definicao

O gerenciamento das comunicacées do projeto inclui os processos
necessarios para assegurar que as informagdes do projeto sejam geradas,
coletadas, distribuidas, armazenadas, recuperadas e organizadas de maneira
oportuna e apropriadas.

Os gerentes de projetos gastam a maior parte do seu tempo se
comunicando com os membros da equipe e outras partes interessadas do projeto,
quer sejam internas (em todos os niveis da organizacao) ou externas a organizacao.
Uma comunicagdo eficaz cria uma ponte entre as diversas partes interessadas
envolvidas no projeto, conectando varios ambientes culturais e organizacionais,
diferentes niveis de conhecimento, e diversas perspectivas e interesses na

execucao ou nos resultados do projeto.

Um plano de Gerenciamento de Comunicagdo pode ser preenchido

conforme o modelo abaixo:

2.10.1 Projeto
« N2 XXX - EAI - IMPLANTAGAO DE UM SETOR DE TI COM FOCO NAS MELHORES PRATICAS ITIL
2.10.2 Objetivo

Este procedimento tem por finalidade estabelecer o relacionamento entre a Super Dev e a EAI
sistematizando a preparacéo, tramitacdo e distribuicdo de desenhos, documentos técnicos, relatérios e
correspondéncias, bem como informar a estrutura da SUPER DEV de suporte ao projeto.

2.10.3 Termos e Defini¢oes
As seguintes siglas e denominagdes serdo consideradas oficiais:

EAI = Escola Avangada de Informatica.

Empreendimento = IMPLANTACAO DE UM SETOR DE TI COM FOCO NAS MELHORES PRATICAS
ITIL

2.10.4 Procedimentos

2.10.5 Representantes



As pessoas abaixo relacionadas estdo autorizadas a representarem a Super Dev e a EAI
exclusivamente aos assuntos pertinentes ao contrato do Empreendimento em questdo, dentro das
limitacdes de competéncia de seus cargos estabelecidas por cada empresa, e poderdo ser substituidas
desde que seja comunicado com antecedéncia e por escrito a outra parte.

Empresa: EAI Cargo Telefone e-malil

Sr. Lucas Mendes Coordenador de Tl 51-4321 Imendes@eai.com

Sr. Diego Souza Instrutor de TI 51-5432 dsouza@eai.com

S B Cargo Telefone | e-mail

Dev

Sr. Samuel Gerente de

Limberger Projetos 51-1234 | slimberger@superdev.com

Sr. Cassio Silva Planejador 51-1235 | csilva@superdev.com

Sr. Daniel Maia C?orQenador 51-1236 | dmaia@superdev.com
Técnico

2.10.6 Correspondéncias

A correspondéncia somente serd oficial quando efetuada na forma descrita neste item.

2.10.7

Toda correspondéncia emitida pela SUPER DEV serd enderegcada sempre em atencdo aos

representantes da EAI designados conforme item 4.1 deste procedimento e estes serdo responsaveis
pela distribuicdo das informagdes para os demais envolvidos.

2.10.8
abaixo:

"N¢. e data da correspondéncia”

SUPER DEV.

Rua Andradas, 1000

Fax: 51-81819090

e-mail: contato@superdev.com
At.: Cassio Silva

Planejador

Assunto:

Toda correspondéncia (carta/fax) emitida pela EAl para a SUPER DEV sera enderegada conforme

Ref: “lIMPLANTACAO DE UM SETOR DE TI COM FOCO NAS MELHORES PRATICAS ITIL”
n/ref: No. XXX — XXXXXX

2.10.9

Toda correspondéncia devera versar preferencialmente, sobre um Unico assunto, e devera conter além

do critério de numeragéo préprio, 0 nome do projeto e a sua reviséo.

2.10.10 Toda correspondéncia (carta) emitida pela SUPER DEV sera assinada pelo coordenador de projetos
designado ou por ele indicado.

2.10.11 Toda correspondéncia (carta) sera enviada em duas vias.

2.10.12 Os documentos técnicos como: desenhos, especificagdes, manuais, etc. serdo enviados através de
Carta de Transmiss&o - CT com numeragéo cronologica propria e independente da numeragédo da
correspondéncia, acompanhado, sempre que possivel, do Indice de Desenhos/Documentos atualizado.




2.10.13 Toda comunicacao verbal deve ser registrada através de correspondéncia pela parte interessada.
2.10.14 Considerar-se-a como havendo concordancia do destinatario ao assunto apresentado na

correspondéncia quando nao houver contestagdo dentro de dez dias corridos, contados a partir do seu
recebimento.

2.10.15 Considerar-se-a correspondéncia, as cartas, fax ou e-mail trocados entre SUPER DEV e a EAI.

2.10.16 Todo e-mail trocado entre EAl e SUPER DEV devera ser copiado para os Coordenadores do Projeto de
ambas as empresas.

2.10.17 Reunioes

Ficam estabelecidas as seguintes reunides para o projeto:

2.10.17.1 Customer Kick-Off Meeting

Objetivo: Dar a partida no projeto, apresentando as informagbes quanto ao seu objetivo e a sua
importancia para a empresa, aos seus prazos, aos seus custos, etc. Devem também ser apresentadas
as principais entregas do projeto e os elementos de alto nivel na EAP. Outro objetivo do evento é
motivar e dar suporte gerencial ao coordenador de projeto e a sua equipe, de modo a construir um
ambiente colaborativo e integrado.

Responsavel:

Envolvidos:

Data e Horario:

Duracao:

Local:

2.10.18 Reuniao de Planejamento

Objetivo: Avaliar todos os indicadores do projeto, incluindo os resultados parciais obtidos e a avaliagdo
do cronograma, do orgamento, dos riscos identificados, da qualidade obtida, do escopo funcional
agregado e dos fornecimentos externos ao projeto. Tem como base garantir o cumprimento da
Declaragéo do Escopo, sendo o processo principal de referencia para execugao do projeto.

Metodologia: Reunido com a utilizacdo de projetor e computadores conectados ao sistema de
informagbes do projeto.

Responsavel:
Envolvidos: Representantes da empresa

Freqiiéncia: Quinzenal

Reunides extraordinarias: Podem ser solicitadas reunides extraordinarias através de um pedido
formal do coordenador de projeto a partir do fluxo do sistema integrado de controle de mudancgas do
projeto.

Duracéo: 8 horas
Local: SUPER DEV - SP

Outros: Ata de reunido com lista de presenga

2.10.18.1 Reunido de Avaliacdo dos Planos de Projeto



Objetivo: Avaliar a efetividade dos planos de gerenciamento do projeto, verificando se o que esta
estabelecido como regra no plano esta sendo cumprido e se o plano precisa de atualizagéo.

Metodologia: Reunido convencional, onde cada um dos responsaveis pelos planos apresenta os
potenciais desvios e necessidades de atualizagdo para os demais integrantes da equipe, que realizam
comentarios e sugestdes até que o plano seja atualizado e aprovado pelo coordenador do projeto.
Responsavel:

Envolvidos:

Freqiiéncia: Mensal

Duracéo: 2 horas

Local: SUPER DEV

Outros: Ata de reunido com lista de presenca

2.10.18.2  Sistemas de Numeracao
Desenhos / Documentos

O ndmero do Desenho / Documento serd composto por 14 digitos separados em 4 grupos
conforme abaixo indicado:

XXX - XX - XX = XX - XX

I V Seqtiencial do desenho

IV NUumero sala de controle
[ll Tipo desenho/documento
Il Familia do documento

I Nimero Pedido Interno (PI)

| - Niumero do Pedido Interno (PI)

Il - Familia do Documento

GE - Geral

Sl - Documento de Sistema

PN - Documento de Painéis/Consoles

DI - Documento de Instrumentacao

DE - Documento de Elétrica

DT - Documento de Tubulagéo

SS — Documento de Sistema de Seguranga

Il - Tipo de Documento
XX

— Complemento
Tipo

Tipo
A — Arquitetura / Alimentagao / Aterramento
C — Cronograma / Certificado / Causa / Condicéao

D — Documento / Desenho / Diagrama / Declaragao
E - Especificagao



F — Fluxogramas / Folha de Especificagao

| — Indice / Instrugéo / Isométrico

L — Lista / Lay out

M — Manual / Memorial

P — Procedimento de Testes / Plantas / Plano / Parecer
R — Relatério / Roteiro / Requisicao

S - Self

T - Tipicos Instalagdo

X - Outros néo classificados

Complemento

A — Alimentagao

C - Certificado / Cabos / Componentes / Construtivos / Carregamento / Célculo / Campo /
Comunicagbes

D — Dados / Dimensional / Documentation / Documento / Descritivo

E — Elétrica / Efeito / Entradas e Saidas / Escopo

F — Funcional / Furagéo / Frontal

H - Hardware
| — Instrumentagao / Instrumentos / Interno / Interligagao / Isométrico
J - Jungéo

L — Légico / Locagao de Instrumentos / Linhas

M — Malha / Manutengéo / Montagem / Materiais / Modificagéo
N - Pneumatico

O - Operacao

P — Processo / Painel / Plaquetas

Q - Qualidade

R — Réguas / Recurso

S — Sistema / Software / Servigo / Sala de Controle / Sala da Elétrica / Suporte
T — Teste / Treinamento / Trifilar / Tubulag&o / Técnico

U — Unifilar

V - Validacao

X - Outros Nao Classificados

IV - Exemplo:

Diagrama de Interligagéo — Painel 101 300.XXX-PN-DI-01-01
Diagrama de Interligacdo — Painel 201 300.XXX-PN-DI-02-01
Diagrama de Interligagéo — Painel 202 300.XXX-PN-DI-02-02

Correspondéncias pela SUPER DEV

a) Cartas de Transmissao

Ano
Sequencial Unico, interno.
Numero Pedido Interno (PI).

Sigla p/ carta de transmissao.

b) Fax

Sequéncia alfabética de cada emitente no dia.
Dia e més de emisséo.

Ne. do Pedido Interno (PI).

Iniciais do nome do emitente.



Ata de Reunido

Sequéncia alfabética de cada emitente no dia.
Dia e més de emisséo.
Ne. do Pedido Interno (Pl).

Iniciais do nome do emitente.

2.10.19 Desenhos / Documentos

2.10.19.1 Geral

2.10.19.2  Sera apresentado o indice de Desenhos/Documentos do projeto.

2.10.19.3 O indice de Desenhos/Documentos do Projeto sera atualizado a cada emisséo de documentos.

2.10.20 Emisséo da SUPER DEV

2.10.20.1 Emissao: os desenhos/documentos de engenharia serdo emitidos com os seguintes cédigos de
emissao:
"A" - Para aprovacdo: os desenhos/documentos assim emitidos deverdo ser analisados para
aprovagao EAI.

"C" - Certificado: os desenhos/documentos assim emitidos contém as informagdes que foram
comentadas pela EAI, sendo esta emissao a ser utilizada para a construgéo.

"IC" - Para informagao/conhecimento: os desenhos/documentos assim emitidos contém
informagbes que nao solicitam nenhuma agédo imediata da EAI. Por exemplo, indice de
desenhos/documentos, procedimento de testes de Software Aplicativo.

"CL" - Cancelado: para registrar que o desenho/documento foi cancelado, ndo tendo mais valor
para o projeto.

"CC" - Conforme Construido (As Built) = Os Desenhos/documentos assim emitidos contém as
informagbes consolidadas na emissdo Certificado, complementada por registro das
modificagGes realizadas durante a construgéo e o teste de aceitagao na Fabrica.

Obs.: E importante ressaltarmos a possibilidade de revisées/emissdes intermediarias.

“Data Book" - Livro de Documentagao Técnica e “As Built”: apds o teste de aceitagdo final na
SUPER DEV com a EAI e o término dos servigos em campo, a SUPER DEV devera apresentar
os “Data Book” e “As Built” que deverdo conter os seguintes itens:

Data Book:

- indice de desenhos/documentos atualizado e os respectivos desenhos/documentos conforme
construidos.

- 1 copia de todos os documentos emitidos no projeto (Ultima revisdo)

- certificados de materiais (caso se aplique)

- certificados de testes (caso se aplique)

- desenhos certificados (caso se aplique)

As Built:

Sera executado conforme os apontamentos efetuados pela equipe de montagem. Abrangera os
documentos que o cliente necessitard para operagao da planta e que possam servir de base



2.10.20.2

para novos projetos. Documentos tais como detalhes tipicos e plantas de instrumentacao (a ndo
ser que acordado em contrario) nao serao revisados.

Relacao dos documentos passiveis de as built:

- Fluxogramas P&l

- Diagramas de Interligacao

- Lay Outs — Sala de Controle, Sala de Painéis, etc.

- Diagramas de Malhas

- Folhas de dados de instrumentos

- Desenhos elétricos do CCM

- Lista de cabos

Retorno: A EAI devera devolver os desenhos/documentos com um dos seguintes codigos de
retorno:

“ASC" - Aprovado sem comentdrios: a andlise pela EAl ndo revelou nenhuma violacdo as suas
normas, ao contrato, as especificagdes técnicas ou discordancias em relagdo a outros
desenhos/documentos ou servigos executados ou em via de execugao pela SUPER DEV.

A proxima emissdo de desenhos/documentos sera "Certificado".

“ACC" - Aprovado com comentdrios: a andlise pela EAI revelou a existéncia de incorrecoes,
transgressbes as suas normas/disposicoes legais ao contrato, as especificagdes técnicas, ou
servigos executados ou em vias de execugao pela SUPER DEV.

A préxima emissdo do desenho/documento sera "certificado" desde que sejam incorporados o0s
comentarios da EAIl pela SUPER DEV.

"RPA" - Reapresentar para aprovac¢ao: no caso de alteracdes e/ou modificacdes das diretrizes
do projeto pela EAl, o desenho/documento devera ser reapresentado para aprovagao. Neste
caso, o prazo final de entrega e o custo poderdo ser alterados mediante negociagdo entre as
partes, e o prazo de reapresentacdo do desenho/documento sera negociado entre a SUPER
DEV e a EAI

Caso o retorno ndo ocorra no prazo de dez dias corridos, o documento sera considerado
aprovado.

A SUPER DEV esta prevendo o prazo de cinco dias para a tramitagdo dos documentos
encaminhados a EAI para aprovagao.

2.10.21 Aprovacao do Cliente

A EAI devera aprovar todos os documentos de projeto entregues pela SUPER DEV (seguindo os
critérios de codificagdo conforme item 4.5.2.1). Caso algum documento necessite de uma
verificagdo mais profunda, este sera definido na Kom-Customer.

2.10.22 Critérios para Controle de Qualidade

A SUPER DEV e a EAI deverao verificar todos os documentos de projeto, analisando basicamente:

- Acompanhamento das atividades conforme o cronograma.

- Verificar datas de emissao dos documentos de projeto conforme o cronograma.

- Observar o atendimento aos padroes de projeto do book de padronizagdo de projetos da
SUPER DEV

- Observar numeragao, tipo de emissao, nimero da revisao, atendimento a comentarios, etc.

- Observar qualidade, apresentagéo e acabamento da documentagao emitida.

- Observar atendimento as normas e boas técnicas de engenharia.

2.10.23 Tramitacdo da Documentacado/Projetos

2.10.23.1

Critérios para Tramitacdao de Documentos

A SUPER DEYV enviara a EAI todos os documentos de projeto para aprovagdo, sendo que, 0s
documentos no formato A4 em duas vias impressas e os demais formatos em midia.

Os documentos emitidos/realizados por subcontratadas da SUPER DEV serdo encaminhados
nos padrdes da SUPER DEV, e pela prépria SUPER DEV para a EAI.



2.10.23.2 Diagrama Representativo, documentos de projeto para aprovacéao.
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2.10.24 Documentos de Programacé&o e Controle

2.10.24.1 Cronograma

Caso necessario a SUPER DEV apresentara a EAI, ap6s a assinatura do contrato e mensalmente,
o cronograma de acompanhamento do sistema.

O cronograma devera ser atualizado frequentemente e sera empregado para andlise do
andamento do projeto e definicdo das medidas necessarias ao seu cumprimento.

2.10.24.2 Relatorios

2.10.24.3 A SUPER DEV elaborara e apresentara a EAI, quando solicitado em contrato pelo cliente, um
relatério mensal do projeto, contendo no minimo as seguintes informacdes:

- Percentual de Progresso alcangado;

- Andamento do fornecimento de hardware das diversas partes, componentes conjuntos e
subconjuntos do sistema e integracdo do mesmo;

- Andamento do fornecimento de Software/Engenharia, especificagdes, configuragéo, geragao,
testes, etc.;

- Informagdes adicionais tais como: Cronograma, Histérico de projeto, Documentagao emitida,
entre outros, poderdo ser mencionadas no relatério conforme a necessidade.

2.10.244 A SUPER DEV elaborara e apresentara a EAI, quando aplicavel, um relatério diario de Servigos de

Campo, contendo as ocorréncias do dia, os fatos relevantes e as preocupagdes para tomada de
acoes.

2.10.25 Prazos

Apos os esclarecimentos técnicos de todos os documentos pela EAI, os mesmos serdo emitidos
pela SUPER DEV conforme prazos estabelecidos no “Cronograma do projeto”.

2.10.26 Descricao dos processos de gerenciamento

Todas as mudancas de itens ou procedimentos inicialmente previstos para o projeto devem ser



previamente aprovadas pela EAI dentro do sistema de controle de mudangas (formulario
Solicitagdo de Mudangas) para posterior implementagao. Os impactos das alteracdes deverao ser
reportados no cronograma do projeto, se for o caso.

Medidas corretivas ndo serdo consideradas como mudancgas. Inovagdes, melhorias ou alteragdes
de definigbes previamente acordadas serdo consideradas mudangas pelo gerenciamento do
projeto. Neste caso as mesmas serao caracterizadas como implementagdes adicionais, possiveis
aditivos financeiros.

2.10.27 Aprovacao deste Plano de Gestao

Solicitamos que em até 30 dias nos seja enviado este formulario assinado pelo responséavel pelo
projeto sem o qual estaremos considerando o formulario formalmente aceito, sendo respeitados os
devidos termos contratuais.

28 de maio de 2012

Empresa: SUPER DEV
Nome: Samuel Limberger

Cargo: Gerente de Projetos

Empresa: EAI
Nome: Lucas Mendas

Cargo: Coordenador de Tl

3.10.2 Como as Informacoes Serao Armazenadas

Toda a documentacéo referente ao Projeto sera armazenada em uma pasta,

na seguinte area: C: / Projetos / Implantacdo Tl com ITIL, no formato PDF.

Nesta pasta serdo criados subpastas para arquivamento de toda a
documentacgéo do Projeto. Toda a documentacao que for inserida na pasta deve ter
aprovacao do Gerente do Projeto.

Somente a equipe do Projeto tera acesso a essas informacoes.



3.10.3 Partes Interessadas

Apo6s as audiéncias com todos os envolvidos sera elaborada uma lista
contendo os interesses e as expectativas das partes interessadas, onde sera
demonstrado de forma a identificar se a parte no Projeto se da direta ou
indiretamente e pontuar em Alto, Médio ou Baixo o grau de expectativa e poder de
influéncia, poder de impacto e poder de decisdo de cada envolvido com o Projeto.

3.10.4 Licoes Aprendidas

Nas reunides da equipe do Projeto serdo feitas as ATAS e caso for
identificado alguns processos que possam melhorar os Projetos futuros, esses serao
preenchidos em um formulario que estara disponivel na pasta do Projeto.

As idéias podem ser dadas por qualquer colaborador, porém somente o Sr.
Cassio Silva (PMO) e Samuel Limberger (GP) terdo acesso ao preenchimento do

formulario.

A divulgacao das licbes aprendidas sera disponibilizada na pasta de licdes
aprendidas da empresa.

3.11 PLANO DE GERENCIAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

3.11.1 Definicao

O gerenciamento dos recursos humanos do projeto inclui os processos que
organizam e gerenciam a equipe do projeto. A equipe do projeto consiste nas
pessoas com papéis e responsabilidades designadas para a conclusédo do projeto. O
tipo e 0 numero de membros da equipe do projeto podem mudar com freqiiéncia ao
longo do projeto. Os membros da equipe do projeto também podem ser referidos

como pessoal do projeto.

Embora os papéis e responsabilidades especificas para os membros da
equipe do projeto sejam designados, o envolvimento de todos os membros da



equipe no planejamento do projeto e na tomada de decisdes pode ser benéfico. O
envolvimento e a participacdo dos membros da equipe desde o inicio agregam seus
conhecimentos durante o processo de planejamento e fortalece o compromisso com

0 projeto.

3.11.2 Organograma do Projeto

Diretor 1

Gerente de Projeto

Gerente de Contas

o i i
Ma«:mfatfura I Treinamento I

i Bl J!' 1
Coordenador Técnico | Gerente de Compras |

s J | J J

Detalhamento Engenharia de Sistemas =~ | Gabinete

-

Assist, Técnica

Figura 12: Organograma

3.11.3 Matriz de Responsabilidades

Gerente de Projeto: reporta-se ao Diretor de Operacoes

Responsavel pelo agendamento das reunides;

. Responsavel pelo contato direto com o cliente;

. Responsavel pela criacdo do cronograma e a EAP;

. Responsavel pelo acompanhamento e entrega das compras;
. Responsavel pela integragdo das equipes no projeto;

. Responsavel pelo Gerenciamento do Escopo, Tempo e Custo;




. Responsavel pelo resultado do projeto;
. Responsavel pelos entregaveis do projeto;
Gerente de Contas: suporte ao projeto

. Responsavel pela venda do projeto e responsavel pelo contato
comercial com o cliente;

. Responsavel pelo relacionamento entre o cliente e a empresa,;

PMO: suporte ao projeto e reporta-se ao Gerente de Projetos

. Responsavel pelo acompanhamento dos custos do projeto;
. Responsavel pela comunicacdo entre o projeto e a diretoria da
empresa;

. Suporte ao gerente de projeto;

Gerente de Manufatura: reporta-se ao Gerente de Projetos

. Responsavel pela implantagdo do setor de Tl

Gerente de Treinamento: reporta-se ao Gerente de Projetos

. Responsavel pela elaboracdo do conteddo programatico do
treinamento;

. Responsavel pela aplicacao do treinamento junto ao cliente;

Coordenador Técnico: reporta-se ao Gerente de Projetos

. Responsavel pela definicao técnica do projeto;
. Responsavel pela equipe técnica do projeto;

. Responsavel pelos testes do projeto;

. Responsavel pela qualidade final do projeto;

. Responsavel pelo armazenamento da documentacéo final do projeto;

Gerente de Compras: reporta-se ao Gerente de Projetos




. Responsavel pela compra de todo material do projeto;

. Responsavel para garantir o prazo de entrega do material comprado;

. Responsavel pelas negociacées com os fornecedores com o objetivo
de reduzir custos;

. Responsavel pela transparéncia no processo de compras

Equipe Técnica do Projeto: reporta-se ao Coordenador Técnico

. Responsavel pela elaboragao dos projetos;
. Responsavel pela entrega do projeto;
. Responsavel pelo teste do projeto;

. Responsavel por todo sistema do projeto;

3.12 PLANO DE GERENCIAMENTO DE RISCOS

3.12.1 Definicao

O gerenciamento dos riscos do projeto inclui os processos de planejamento,
identificacdo, analise, planejamento de respostas, monitoramento e controle de
riscos de um projeto. Os objetivos do gerenciamento dos riscos sdo aumentar a
probabilidade e o impacto dos eventos positivos e reduzir a probabilidade e o

impacto dos eventos negativos no projeto.

3.12.2 Execucao

Para analise do risco do projeto sera utilizada a técnica de impacto versus
probabilidade, que consiste na qualificacdo e quantificacao do risco.

Identificagdo dos potenciais riscos desse projeto:

. Nao definir corretamente o escopo técnico da proposta: podendo gerar

retrabalhos dos servicos;



. Falta de conhecimento técnico adequado dos indicados para a equipe:
podendo gerar uma perda de tempo na execugao do projeto;

. Especificacédo incorreta do material: podendo gerar compra indevida de
material, causando custos indevidos e gerando uma necessidade de uma nova

compra, bem como atrasando o prazo de entrega do projeto;

. Atraso no fornecimento dos produtos: podendo gerar atraso na entrega
do projeto;

. Falta de interesse dos clientes pelas melhores praticas ITIL;

. Insatisfagdo dos treinados — Nivel de aceitacao inferior a 90%: gerando
a necessidade de um novo treinamento, que causara custos adicionais nao previstas

ao projeto.

Lembrando que o Risco Geral é calculado:

27, (Impacto, = Probabilidade,)
n *(0,81)

Risco Geral =

Analise de Impacto x Probabilidade

Falta de conhecimento técnico
adequado dos indicados para a 0,5 0,7 0,5 0,7 0,7 0,7 0,49
equipe

Atraso no fornecimento dos
produtos

Insatisfacao dos treinados —
Nivel de aceitacao inferior a 90%

Risco Geral 0,5021

Tabela 1: Andlise de Impacto x Probabilidade



Muito Baixo — 0,1
Baixo — 0,3
Médio — 0,5

Alto — 0,7

Muito Alto — 0,9

Logo, o risco geral do Projeto é 50,21%. Para eliminar e mitigar os riscos é

importante agir em cada item em respostas aos riscos, como segue abaixo:

. Nao definir corretamente o escopo técnico da proposta: podendo gerar

retrabalhos dos servicos;

Resposta ao Risco = Alocar especialista em analise de proposta técnica

para auxiliar a equipe do projeto.

. Falta de conhecimento técnico adequado dos indicados para a equipe:
podendo gerar uma perda de tempo na execugao do projeto, causando aumento dos

custos;

Resposta ao Risco = Escolher adequadamente a equipe

. Especificagdo incorreta do material: podendo gerar compra indevida de
material, causando custos indevidos e gerando uma necessidade de uma nova

compra, bem como atrasando o prazo de entrega do projeto;

Resposta ao Risco = O gerente de compras devera ficar mais atendo as

especificacoes técnicas dos produtos, com isso mitigando o risco desta atividade.

. Atraso no fornecimento dos produtos: podendo gerar atraso na entrega

do projeto;

Resposta ao Risco = Colocar clausulas de multas aos fornecedores, assim

0S mesmos priorizardo a entrega dos mesmos.



. Instalagbes do cliente ndo estarem adequadas para o comissionamento
do setor de Tl: podendo gerar atrasos na entrega final do projeto.

Resposta ao Risco = Fazer um visita antecipada no local para garantir que
na data da implantacdo do setor de Tl e a infraestrutura estara adequada as
necessidades do projeto.

. Insatisfagdo dos treinados — Nivel de aceitacao inferior a 90%: gerando
a necessidade de um novo treinamento, que causara custos adicionais nao previstas
ao projeto.

Resposta ao Risco = O instrutor devera se preparar com mais antecedéncia

ao treinamento que sera ministrado para o cliente.

Com essas respostas aos riscos, podemos reduzir nosso risco geral

conforme tabela abaixo:

Analise de Impacto x Probabilidade

Falta de conhecimento técnico
adequado dos indicados para a 0,3 0,3 0,3 0,3 0,3 0,5 0,15
equipe

Atraso no fornecimento dos
produtos 0,5 0,7 0,7 0,7 0,7 0,5 0,35

Insatisfacao dos treinados —
Nivel de aceitacao inferior a 90%

Risco Geral 0,2757

Tabela 2: Analise de Impacto x Probabilidade apés mitigar os riscos

Com isso, o risco geral do Projeto passa de 50,21% para 27,57 %.



3.13 PLANO DE GERENCIAMENTO DE AQUISICOES

3.13.1 Definicao

O gerenciamento das aquisicoes do projeto inclui 0s processos necessarios
para comprar ou adquirir produtos, servicos ou resultados externos a equipe do
projeto. A organizacdo pode ser tanto do comprador como do vendedor dos
produtos, servicos ou resultados de um projeto. Também abrange os processos de
gerenciamento de contratos e controle de mudancas que sao necessarios para
desenvolver e administrar contratos ou pedidos de compra emitidos por membros

autorizados da equipe do projeto.

3.13.2 Gerenciamento de Aquisicoes

Neste projeto ser4d comprada uma série de produtos conforme lista de
material informada no plano de escopo. Sera fundamental a comunicacdo do
gerente de projeto com o gerente de compras, pois 0 objetivo € fazer as compras de
acordo com as especificacdes técnicas aprovadas no projeto executivo, respeitando
os valores previamente orcados e com forte atuacdo na reducdo de custos na
compra dos produtos, bem como, garantir a qualidade dos produtos adquiridos para
gue no momento da montagem da planta didatica a qualidade da mesma possa ser

reconhecida pelo cliente.

Nao havera RFP (Request For Proposal) para as compras que serao
efetuadas neste projeto, pois os materiais que serdo utilizados no projeto séo
materiais de fornecedores ja homologados pela empresa, no entanto, havera
negociacao para reducdo de custo do material. Sera de total responsabilidade do
gerente de compras garantir a lisura nos processos de aquisicoes para este projeto,
no entanto, o gerente de projeto podera interferir na decisdo da compra de um
determinado modelo de produto em detrimento da qualidade do mesmo, € claro que
ambos deverao respeitar o orgcamento previsto para este projeto, para que nao haja

desvio na margem de lucratividade do projeto.



3.14 CONCLUSOES DO PLANO DE PROJETO

O objetivo deste trabalho foi mostrar a implementagédo de um projeto com
base nas melhores praticas ITIL, onde utilizamos ferramentas de planejamento e
controle ja existente em uma organizacao deste segmento, onde a empresa nao
utilizou todas as areas de conhecimento previstas no PMBOK para a elaboracao do
projeto, portanto aproveitamos a oportunidade para o aprimoramento do
gerenciamento do projeto. O foco principal deste Projeto foi deixar para as empresas
do segmento de um setor de Tecnologia da Informacéo e para instrutores de escolas
técnicas uma base de dados para consulta de como podera ser feito projetos desta
natureza baseados nas melhores praticas ITIL.

Esperamos neste trabalho ter abordado todas as fases de gerenciamento do
projeto, desde seu inicio, planejamento, execucdo, monitoramento e controle e

encerramento.

Este trabalho também foi importante, pois foram aplicados os processos do
PMBOK, logo um apanhado de tudo que foi aprendido no curso de Gerenciamento
de Projetos.
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CONCLUSAO

A utilizacdo das melhores praticas de gerenciamento de configuragcdo em
conjunto com a biblioteca ITIL para projetos e processos de padronizacao, contribui
significativamente para melhoria da qualidade de software, aprimorando as técnicas
de planejamento e gerenciamento de configuracdo e propiciando ao gerente ter
aumento da eficiéncia das outras disciplinas dentro dos servicos de suporte e dos
servigos de entrega (ITIL, 2007).

E assim a melhora da qualidade do servico, a administracdo mais eficiente
dos recursos da tecnologia da informacao utilizada, o melhor controle de mudancas
de hardware e de software, a melhoria da monitoria e controle dos ativos da
tecnologia da informacdo, o orcamento simplificado do custo da tecnologia da
informacdo, o suporte para o planejamento de contingéncia, a disponibilidade para
fornecer informacdes para outros processos sobre itens de configuracdo e o
relacionamento entre eles, a contribuicdo para o planejamento da Continuidade dos
Servigos em tecnologia da informacao, o controle da infra-estrutura de tecnologia da
informacdo, sabendo onde o item de configuracdo esta e quem é responsavel por

ele e o gerenciamento de Incidentes e de problemas eficiente e eficaz (ITIL, 2007).

Nas organizacées de ponta no mercado, onde a tecnologia tem um papel
fundamental para os seus negocios, a necessidade de gerar solu¢gées com a melhor
qualidade, o menor custo e prazo, a utilizacdo de uma biblioteca tdo importante e
muito utilizada em todo o mundo como o ITIL (Information Technology Infrastructure
Library) e com uma geréncia de configuragdo, capaz de controlar seus ativos de
tecnologia da informacdo com eficacia, rastreabilidade e integridade, faz com que
sejamos cada vez mais produtivos e fortes nesse mercado tdo globalizado e

competitivo.

Com esta pesquisa contribuimos para orientacdo daqueles que estao
buscando desenvolver projetos de padronizacdo com alto grau de qualidade,
principalmente por verificar que empresas de ponta no mercado nao utilizam a /TIL,
com isso as produtividades dos softwares ficam comprometidas, por ndo haver um
devido controle dos ativos. Para que isso se torne possivel, é primordial ter o
conhecimento da importancia da padronizacao, conjuntamente com a utilizacao das

melhores praticas fornecidas pelo ITIL, pois sem esses conhecimentos fica quase



impossivel, um saber quais processos devem implantados para ter um projeto de
padronizacéo eficaz.

Observou-se ainda que nas organizacbes de ponta no mercado, onde a
tecnologia tem um papel fundamental para os seus negécios, a necessidade de
gerar solugdes com a melhor qualidade, 0 menor custo e prazo, a utilizacdo de uma
biblioteca t&do importante e muito utilizada em todo o mundo como a ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), € capaz de controlar seus ativos de tecnologia da
informacao com eficacia, rastreabilidade e integridade, o que faz com que a empresa
seja cada vez mais produtiva e forte nesse mercado tao globalizado e competitivo.

Com esta pesquisa contribui-se para orientacdo daqueles que estao
buscando desenvolver softwares com alto grau de qualidade e nao utilizam a /TIL,
estando suscetiveis a uma produtividade comprometida, por ndo haver um devido
controle dos ativos.

Para que isso se torne possivel, € primordial ter o conhecimento da
importancia da utilizacao das melhores praticas fornecidas pelo /TIL, pois sem esses
conhecimentos fica quase impossivel, uma empresa de Tl saber quais processos

devem implantados para ter uma geréncia e desenvolvimento eficaz e competitivo.

Além de que com o resultado dessa pesquisa, passamos a conhecer um
pouco mais da importadncia das praticas flexiveis, para os processos de
padronizagdo, e sua utilidade em nos auxiliar no desenvolvimento dos softwares,
principalmente com o aumento do tamanho e complexidade dos sistemas de hoje, e
também cada vez mais se faz necessario o uso de melhores praticas consolidadas
no mercado, como a biblioteca ITIL. Segundo estudo apresentado pelo itSMF, cerca
de sessenta e seis por centos das empresas trabalham utilizam totalmente ou em
sua parte o ITIL.
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