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RESUMO

O presente trabalho apresenta um estudo sobre o Gerenciamento dos Servigos de TI,
baseado nos conceitos das melhores praticas de Tecnologia da Informagdo, amplamente
publicadas e divulgadas através da Information Tecnhology Infrastructure Library (ITIL). A
ITIL, por meio dos seus processos, apresenta uma série de itens ja testados e utilizados,
mediante comprovagao, que visam medir e melhorar o Gerenciamento de Servigos de TI nas
organizagdes que optam por adotar este modelo de referéncia. Com base nestas premissas este
trabalho tem por objetivos: o estudo e revisdao da ITIL, analisar o cenario de TI da organizacao
estudada, analisar, medir e apresentar planos de acao de melhoria para os processos elencados
como benéficos para o desenvolvimento e melhoria da operagdo de TI da organizacdo. Por
meio de materiais, artigos e documentos foi elaborado o referencial tedrico que resultou em
uma pesquisa de natureza exploratéria, trazendo uma fonte de dados que foram fundamentais

para a conclusdo deste estudo.

Palavras-chave: ITIL, Processos, GSTI, Estudo.



ABSTRACT

This paper presents a study about IT Service Management, based on concepts of IT
best practices widely published and spreaded through the Information Technology
Infrastructure Library (ITIL). ITIL through their processes has a number of items already
tested and used, upon proof that intent to measure and improve IT Service Management in
organizations that choose to use this model of reference. Due this, this case study wants to
introduce: ITIL study and review; to analyse organization's IT cenarius; analyze, measure and
display improvement action plans for listed processes as beneficial for the development and
improvement of operation organization's IT. Through this information, articles and documents
was made the theoretical reference that resulted in a exploratory research, bringing this data

source that were essential to complete this study.

Keywords: ITIL, Processes, [ITSM
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1. INTRODUCAO

Na atualidade, a tecnologia da informacdo estd relacionada com a maioria de nossas
atividades, sejam elas profissionais, pessoais, estudo e até mesmo no lazer. Do mesmo modo,
esta enraizada no cotidiano das organizagdes, participando de acdes estratégicas, auxiliando
em resultados, sendo para muitas organizagdes um parceiro fundamental para a obtencdo de

resultados.

Para que o setor de TI possa representar este parceiro na busca dos resultados de uma
organizacdo, ¢ de extrema importancia que a empresa € o negocio estejam interligados e

alinhados por um Gerenciamento de Servicos de TL.

No cenario atual, onde a TI passa a ser um parceiro estratégico da organizagdao na
busca por resultados, foi desenvolvida uma biblioteca que contém uma série de boas praticas
relacionadas ao gerenciamento de Servicos de TI. Denominada Information Technology
Infrastructure Library (ITIL), a biblioteca tornou-se um modelo de referéncia para
gerenciamento de processos de TI, cujo objetivo ¢ descrever e utilizar um conjunto de
melhores praticas de gestdo, permitindo assim o funcionamento eficiente de todos os servigos.
Em suma uma “melhor pratica” significa que um modelo foi implementado anteriormente,

apos ter sido determinada e comprovada sua relevancia (MANSUR, 2005).

Porém, em um mercado cada vez mais competitivo apenas conhecer a biblioteca e
adotar os processos sugeridos pelas boas praticas, pode ndo ser suficiente para os gestores de
TI, é preciso realizar uma profunda analise buscando identificar quais processos sao
importantes para nortear os passos de um setor, bem como se utilizar de ferramentas que

visam mensurar, analisar e sugerir acdes de melhoria para estes processos.

E com este propdsito que este trabalho foi estruturado, visando ser um interlocutor

entre o meio académico, e o ambiente organizacional sobre o tema proposto.

Neste trabalho, sera analisada a importancia do Gerenciamento de Servicos de TI para
as organizacdes por meio das boas praticas, bem como a apresentagdo dos processos
pertinentes a biblioteca e seu modelo de medi¢gdo dos processos. Logo apds serdo
apresentadas a metodologia de pesquisa, apresentagdo das analises, bem como as

consideragdes finais, a Figura 01 apresenta o modelo da Metodologia de Pesquisa.
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OBJETIVOS OBJETIVO
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e
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Finais consideragoes finais. TIparaa
\ empresa
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\ /

Figura 01 — Esquema da Metodologia de Pesquisa

Fonte: o autor.

1.1 SITUACAO PROBLEMATICA E PERGUNTA DE PESQUISA

A pesquisa tornou-se um objeto estratégico seja para professores ou pesquisadores em

geral, sendo que muitas destas pesquisam sao utilizadas para ampliar e difundir conhecimento

nas mais variadas areas de atuagdo, podendo ser definida como algo que se aplica a projetos

onde os praticos, buscam mudar suas proprias praticas “(Brown; Dowling,2001, p. 152). Por

vivenciar a situacao reportada e por entender que seriam necessarias melhorias efetivas nestas
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praticas, a escolha do setor de TI da construtora, como tema de pesquisa, se justificou por

analisar a possibilidade de interagir ativamente com a escolha das solugdes.

Este trabalho tem por meta apresentar uma visdo critica e construtiva sobre o
gerenciamento de servigos de TI, visando identificar quais as praticas devem ser utilizadas
para melhoria ¢ maturidade dos servigos em uma organizacdo que ainda ¢ carente deste
gerenciamento. O grande objetivo € apresentar os beneficios de um efetivo gerenciamento de

Servigos.

Ao decorrer do trabalho serdo apresentados padrdes e mecanismos utilizados como
referéncia de mercado, bem como técnicas e praticas, que auxiliam no desenvolvimento e
maturidade dos processos de TI na organizacao estudada. Por meio das pesquisas e analises,
sera possivel chegar a apresentagdo dos beneficios que serdo obtidos com a utilizagdo do

escopo delimitado.

Analisando este cenario onde a TI atua apenas de forma reativa, segue a pergunta de

pesquisa:

Como identificar os processos da biblioteca de boas praticas que trariam uma entrega

mais efetiva de servigos de TI, mediante o cenario atual da organizag¢ao?

1.2 MOTIVACAO E JUSTIFICATIVA

O Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagao (GSTI) pode ser definido
como um facilitador que visa tornar a TI mais proativa e participativa, além de ser a conexao
com o negocio, tendo ainda como meta gerar um efetivo valor para o todo (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007). O GSTI tem entre seus principais objetivos promover melhorias nos
processos de gestao da TI tanto no aspecto interno quanto na visao do cliente. Internamente,
adequando a utilizagdo dos recursos tecnoldgicos para entregas com elevados niveis de
qualidade e redugdo de indisponibilidade nos servicos. Externamente, ampliando a
visibilidade dos servicos fornecidos aos clientes e usudrios, aumentando o nivel de satisfacao

pela exceléncia na entrega.

Na organizacdo objeto desse estudo, foram observadas situagdes como mudancas de
servigos mal sucedidas, incidentes com repeti¢cdes didrias, usudrios batendo a porta pedindo

melhorias ou até mesmo pedindo periféricos. Estas situagdes, antigamente vivenciadas por
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quase todos os profissionais da area de TI, tendem a diminuir quando a organizagdo enxergar
a possibilidade de obter beneficios por adotar um uso efetivo das normas e boas praticas
disponiveis para profissionalizar as atividades da operac¢do de servigos de TI, e assim fazer
com que, tanto a organizagdo, quanto o setor especificamente, passe a enxergar um no outro a
parceria necessaria para que a TI passe enfim a ser vista como um parceiro estratégico para os

rumos e metas do negécio (BEAL, 2012).

Para reversdo do cendrio apresentado pela empresa, se faz mister uma profunda analise
e definicdo do que sera utilizado, como serdo utilizadas, quais as dificuldades atuais, e para
isto ¢ de fundamental importancia saber que a TI pode ndo ser o ator principal da organizacao,
mas sim um diferencial rumo aos objetivos. E como chegar a esse cenario? Por onde
comecar? Qual o rumo? Por meio de uma andlise criteriosa ¢ possivel planejar etapas, tracar
rumos e planejar o que de fato agrega para a fluéncia de um negocio, utilizando solugdes
disponiveis no mercado que auxiliam neste norte, bem como existem mecanismos, normas €
boas praticas que em suas publicacdes auxiliam em fases desde a estratégia de um servico,
passando por ciclos e encerrando com a medi¢ao deste servigo, neste caso mais especifico
iremos aprofundar e comparar as acdes sugeridas pela biblioteca de boas praticas para GSTI, a
ITIL em sua versdo 3, para que as agdes realizadas pela equipe de TI sejam vistas como

efetivas.

O ambiente organizacional que serviu como objeto de estudo neste trabalho, apresenta
diversas ocorréncias, tais como, mudancas sem planejamento em sistema de ERP, incidentes
repetidos, pedidos de aquisicdo de software e hardware sem um planejamento prévio,
dificuldade na gestdo de contratos com fornecedores, falta de entendimento dos servigos que
sao fornecidos pela TI, tanto por parte dos usuarios e clientes, quanto da propria equipe

interna, notando-se uma auséncia de visdo sobre o real motivo e valor da existéncia da TI.

Identificou-se também a auséncia de indicadores que apoiem o direcionamento
evolutivo, fazendo com que o setor tenha uma atuacdo meramente reativa. As situacdes
observadas formam um conjunto de fatores que evidenciam a baixa maturidade e falta de

processos de TI

Com o exposto acima, pela falta de horizonte e por falta de defini¢des, visando evitar
retrabalhos, mudangas mal planejadas, e buscando um alinhamento para tornar a entrega de
servicos de TI efetivo para o negocio, uma mudanga de atitude e comportamento se faz

necessario. As definigdes e mudancas podem ser efetuadas por meio das boas praticas para o
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Gerenciamento de servigos de TI, analisando os caminhos para uma melhor produtividade da

operagdo e uma maior entrega de valor ao negécio (FREITAS, 2010).

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Apresentar os processos € beneficios da implantacdo do gerenciamento dos servigos de
TI para o cenario atual da empresa, utilizando as boas praticas referidas como lideres de

mercado e com ampla representagdo no cenario mundial.

1.3.2 Objetivos Especificos

- Analisar o cenério atual da empresa.

- Apresentar as melhores praticas disponiveis para implementar o gerenciamento de

servicos de TI na empresa estudada.

- Identificar e avaliar os processos benéficos para implementar o gerenciamento de

servicos de TI para a empresa XXX.

- Avaliar os processos benéficos para a organizacgao e apresentar um plano de acdes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Conforme Fernandes e Aragon (2012), o Gerenciamento de Servigos pode ser definido
como “um conjunto de capacitagdes organizacionais especializadas para fornecer valor aos
clientes na forma de servigos”, ou seja, transformar recursos em servigos valiosos. Tais
capacitagdes podem ser vistas como processos e fungdes para gerenciar servicos ao longo do

seu ciclo de vida. Neste capitulo, sdo apresentadas os principios e processos de um modelo
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que vem sendo utilizado no mundo todo como base para a implementagao de boas praticas no

gerenciamento de servicos de TI.

2.1 ITIL — INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY

Ao final dos anos 80 o governo inglés sentiu a necessidade de conhecer e organizar
com maior clareza os processos de Tecnologia da informagdo, entdo destinou ao CCTA
(Central Computer and Telecommunications Agency), sendo este um 6rgao governamental,

que fizesse uma ampla analise e coleta de informagdes junto a diversas organizagdes.

Tal estudo resultou em livro de orientagdes destinado inicialmente para empresas
ligadas ao governo, logo empresas de fora do governo perceberam a utilidade destas
orientacdes, pois muitas eram facilmente adaptaveis em seus ambientes computacionais e
passaram a adotar em suas rotinas. Com isto houve a necessidade em compilar todas estas
orientagdes, formando uma biblioteca de melhores praticas e prestacao de servigos/gestao de
servicos em TI que passou a ser conhecida como ITIL - Information Technology

Infrastructure Library.

Desde sua criagcdo até meados dos anos 2000, a versdo original foi composta por 40
livros, ja para a versao 2 a publicacdo teve uma diminui¢do considerdvel reduzindo este
nimero para 7 livros que mostram uma situagdo global sobre as melhores praticas para os

servicos de TI.

A versdo 3 que serd utilizada como norte para o trabalho proposto surgiu em 2007,
trazendo ao mercado 5 livros principais que tem como caracteristica uma concentracio e foco
em apresentar de forma objetiva todos os melhores conceitos explanados nas versdes

anteriores, a Figura 02 mostra a cronologia e marcos da historia da biblioteca.

Histoérico do ITIL

V2 2000-
2004
-Publicacées da 2*

versao pela OGC
(antiga CCTA)

V1 1989-
1995 -Criado o itSMF (/T
. o Service
-Servigos e negécios Management
-CCTA produz o ITIL Forum)
para padronizar
compra de servigos

- Publicada da 3?2
versao pela OGC

- Desenvolver
aplicacoes

= Atender

necessidades

I
Até Anos 70 1991 itSMF |

Figura 02 - Historico do ITIL
Fonte: OGC (2007)
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No proximo capitulo veremos um detalhamento da estrutura atual, bem como dos

processos que contemplam a versao atual da biblioteca.

22 1ITIL V3

A busca pelas melhores praticas em gerenciamento de servigos de TI vem crescendo
em grande escala, e neste sentido que a versdo atual da biblioteca vem auxiliando
profissionais e empresas a ampliar seus horizontes e melhorar os seus recursos, pois foi
baseada em um conceito diferenciado e até entdo “novo” para o mundo da TI, o seu conceito
gira em torno do ciclo de vida do servico, fazendo assim o entendimento de que todo servigo,
nasce, se desenvolve entra em operacdo, ¢ um dia ird morreu ou entrar em aposentadoria
(PINHEIRO, 2011). Com este foco estratégico, a estrutura atual da ITIL foi elaborada

conforme a (Figura 03), sendo composta atualmente pelos seguintes livros:

—
=

Desenho

‘ 5 Melhorla Continua
de Sarvico

Figura 03 - Estruturas do ITIL
Fonte: OGC (2007)

e Estratégia de Servigo;
e Desenho de Servigo;

e Transicao de Servigo;
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e Operagdo de Servigo;

e Melhoria do Servigco Continuada.

2.2.1 Estratégia de Servico

Sendo este o primeiro estagio do ciclo de vida do servico, a estratégia de servigco € o
centro de todos os estagios, afinal neste contexto, tudo gira em torno da estratégia. A perfeita
execugdo desta etapa do ciclo de vida ird representar o desenvolvimento das habilidades
necessarias para garantir a entrega dos servicos solicitados pelos clientes em paridade com as
acoes elaboradas junto ao PETI (IQBAL; NIEVES 2010). O propoésito da estratégia de
servigo ¢ definir perspectiva, posi¢do, planos e padrdes que um provedor de servigos precisa
executar algo a fim de atender aos resultados do negdcio dentro de uma organizagdo, a

referida etapa do ciclo de vida apresenta os seguintes processos.

2.2.1.1 Gerenciamento Estratégico para Servigos de TI

O processo responsavel pela definicdo e manutencao da perspectiva, da posicao, dos
planos e padrdoes de uma organizagdo com relagdo aos seus servigos € ao gerenciamento de
tais servigos. Depois que a estratégia tiver sido definida, o gerenciamento estratégico para
servigos de TI também ¢ responsavel por garantir que alcance os seus resultados de negocio

esperados.

2.2.1.2 Gerenciamento Financeiro para Servigos de TI

E o processo que gerencia o montante que sera investido, pois permite que a
organizacdo saiba com clareza quais os custos serdo envolvidos quanto a entrega de um
determinado servigo, fornecendo parametros para or¢amento, custo ¢ sanidade financeira dos

servicos, bem como de todo o provedor de servigos de TI.

2.2.1.3 Gerenciamento do Portf6lio de Servico
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O proposito do gerenciamento de portfélio tem como meta, garantir tenha o uma
perfeita composicdo de servigos visando atender aos resultados do negocio, fazer um
acompanhamento dos investimentos em servigos durante o seu ciclo de vida, bem como
assegurar que os servigos em si estejam de forma clara e fazendo uma correta vinculagdo com
os resultados esperados pelo negocio. Este processo ¢ usado para gerenciar o ciclo de vida

completo de todos os servigos.

2.2.1.4 Gerenciamento de Demanda

O Gerenciamento da Demanda ¢ um fator critico da operagdo, pois a sua nao execugao
pode gerar riscos futuros para o provedor de servigos como um todo. O processo em si tem
por objetivos auxiliar o provedor no perfeito entendimento da demanda, identificar e analisar
os padrdoes bem como os usudrios criadores de demanda e apropriar-se de técnicas que

auxiliem nesta previsdo, fazendo com que os servigos fiquem estaveis e os clientes satisfeitos.

2.2.1.5 Gerenciamento de Relacionamento do Negdcio

Consiste basicamente em criar ¢ manter um vinculo de relacionamento entre o
provedor de servico e os clientes, como foco agressivo no entendimento e atendimento das
necessidades estabelecidas e pré-acordadas, também por meio deste entendimento tem a
missdo de assegurar que o provedor de servigos sera capaz de atender as necessidades atuais,
futuras, prevendo que as mudancas s3o dindmicas ¢ nem sempre havera tempo habil para as
mesmas. Este processo auxilia diretamente na manuteng¢do dos altos niveis de satisfacdo

impostos pelo cliente.

2.2.2 Desenho de Servico

Por ser o segundo estagio do ciclo, tudo que foi apontado, estudado e levantado

durante a Estratégia, sera transcrito e posto em pratica durante o Desenho (COLIN, VERNON
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2010). Por meio de seus processos, durante este ciclo poderemos estabelecer e alinhar os
objetivos e metas de qualidade para que todos os servigos sejam entregues de acordo com as
condi¢des necessarias para a fluéncia do negocio, com prazos e niveis de servico eficazes e

adequados.

2.2.2.1 Coordenagao do Desenho

E o processo que coordena como todos os projetos de desenho a serem executados,
sejam divididos de forma que ndo seja feito um desenho por vez, visa fundamentalmente
assegurar que os multiplos desenhos sejam executados de forma simultanea e harmoniosa.
Visa coordenar todas as atividades de desenho envolvidas nos projetos, mudancas, tecnologia,

equipe, fornecedores e controles.

2.2.2.2 Gerenciamento de Catalogo de Servico

Responsavel direto e dono de um documento fundamental para um gerenciamento de
servigos, chamado de catdlogo de servigos, tem como meta zelar por este documento, fornecer
e manter uma rica documenta¢do de todos os servigos ativos e futuros que tendem hd um dia

efetivamente virar um item da operagao.

2.2.2.3 Gerenciamento do Nivel de Servigo

E considerado um dos processos fundamentais deste ciclo, é diretamente responsavel
por alinhar os prazos e expectativas entre o provedor de servigos € o negdcio em si, sempre
observando as negociatas, documentagdes e acordos de um determinado servigo. E de vital
importancia que estes niveis sejam constantemente monitorados, reportados e revisados, com
isto ira atingir o objetivo de assegurar a entrega dos servicos de TI, dentro de prazos e metas
atingiveis e transparentes para todos da organizacgdo, sejam eles clientes externos ou internos

do provedor de servigos.
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2.2.2.4 Gerenciamento de Capacidade

Seré responsavel por garantir que a capacidade dos servigos de Ti e toda infraestrutura
possam ser capazes de atender aos requisitos que fazem relagdo com a capacidade e o
desempenho acordados de maneira satisfatoéria dentro do custo planejado. Uma perfeita
execugdo deste processo ird resultar na produgdo e manutengdo de um plano de capacidade
bem como um gerenciamento por indicadores visando a obten¢do das metas acordadas, seja

para servigcos como para recursos de TI.

2.2.2.5 Gerenciamento de Disponibilidade

E o processo responsavel pelo gerenciamento tanto de servigos ou recursos quanto aos
mesmos estarem disponiveis, evitando assim interrup¢des inesperadas dos ativos. E
importante salientar que a para de um servigo pode ser considerado um aspecto critico para
uma organizacao, logo este processo se torna de vital importancia no que diz respeito a

garantia de servico.

2.2.2.6 Gerenciamento de Continuidade dos Servicos de TI

Este processo em si tem uma fungdo muito estratégia, pois se ele for estabelecido
fatalmente a organizagdo em si também tera uma visdo maior dos riscos de uma interrupgao
total de suas atividades, citando como exemplo o caso de uma fatalidade como um incéndio.
O perfeito atendimento deste processo ira credenciar a organizacdo a ter um plano B em caso
de uma parada total dos seus servigos, muito provavelmente em outra localidade, ficando

totalmente disponivel por meio de um plano de continuidade.

2.2.2.7 Gerenciamento de Seguran¢a da Informagao

Tem como meta controlar e gerenciar o acesso e uso de informagdes, bem como evitar

0 uso nao autorizado das mesmas, € um processo que vem ganhando bastante forca com o
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passar dos anos no contexto das organizagdes, seu objetivo principal € garantir a
confiabilidade, integridade e disponibilidade dos ativos, recursos, informacdes e ativos de

acordo com os acordos estabelecidos com o negocio.

2.2.2.8 Gerenciamento de Fornecedor

Ird assegurar os niveis de servigo contratados junto a parceiros externos ao provedor
de servicos de Ti, tais como Telefonia, Sites, Softwares. Sendo os parceiros e fornecedores
um fator essencial na operacdo dos servigos, o correto uso deste gerenciamento vai garantir
que o fornecimento dos servigos esteja de acordo com as metas estabelecidas e que a
expectativa do negdcio seja atendida. Seré de vital importancia que os contratos dos parceiros
fornecedores sejam elaborados dentro das estimativas de custo e niveis de servigo

estrategicamente elaborados para o negdcio.

2.2.3 Transicao de Servico

Logo apos um determinado ser projetado no estagio Desenho de Servigo, logo vira o
estagio de Transicdo do Servico. Este estagio ird receber entradas através de um pacote de
desenho de servigos (PDS), visando a construcgao e preparo do mesmo para enfim a chegada a
operagdo e ambiente de producdo. Tem como fun¢do primordial, assegurar que servicos
novos, modificados e até mesmo os obsoletos, estejam sem sintonia com as expectativas do
negocio, conforme elaborado e documentado nos estagios antecessores (CASE,

SPALDING2010).

2.2.3.1 Planejamento e Suporte da Transi¢ao

E o processo que garante um suporte para os projetos de transi¢do, tendo como
proposito fornecer um planejamento amplo que atenda a todos os processos de Transi¢cao de
Servigo, bem como coordenar os recursos que eles necessitam. Ird atuar diretamente na

coordenagdo de atividades entre projetos, fornecedores e equipes de servico.
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2.2.3.2 Gerenciamento da Mudanca

Uma mudanga mal executada, ou mal planejada em um determinado servico pode
acarretar em risco muito grande, para isto o processo de gerenciamento de mudangas tem
como funcdo controlar o ciclo de vida de todas as mudancas, fazendo que um minimo de
riscos e paradas seja verificado quando da execucdo destas mudangas, por meio de fluxos,

requisi¢des e procedimentos, este processo ¢ um dos mais importantes deste estagio.

2.2.3.3 Gerenciamento de Configurac¢do e Ativo de Servigo

Ira ajudar na identificagdao de todos os itens de configuragcdo vistos como necessarios
para a entrega de um servigo, criando um modelo e uma logica de infraestrutura de TI
relacionando com os diferentes componentes necessarios para a execu¢do de um servigo. Sua
utilizacao ira auxiliar na disponibilidade das informacdes de ativos vitais, da mesma forma

trard informagdes de configuragdo destes ativos, e o relacionamento existente entre eles.

2.2.3.4 Gerenciamento de Liberacdo e Implantacao

E o processo que tem como missdo auxiliar e complementar os servicos executados
apds uma requisi¢do de mudanga ter sido aprovada e executada, antes de o servigo
efetivamente entrar em operacdo, o gerenciamento de Liberacdo e Implementagdo ird se
responsabilizar pela entrada efetiva deste servico na operagdo. Este processo tem

envolvimento direto com a criagdo de um novo pacote de versao, até a sua instalagao.

2.2.3.5 Validacao e Teste de Servico

Tem a fung@o de garantir por meio de testes e validagdo, a qualidade ao estabelecer o

que o desenho de servico vai poder entregar, liberar, alterar de um servico e que assim estara
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disponivel ao uso efetivo na operagdo. O propdsito desde processo ¢ garantir que o servigo
novo ou uma mudancga proposta atenda as especificacdes e as necessidades demandadas pelo

negdcio.

2.2.3.6 Avaliagao da Mudanga

Considerado um processo genérico, tem a utilidade de validar se o desempenho de
algum servico ¢ aceitavel, para validar se possui um custo razodvel, também ¢ utilizado para
analisar os novos servigos desenhados ou alterados ainda no estagio da transi¢ao de servigos.
Tem como objetivo fornecer mecanismos precisos € padronizados no que diz respeito a

avaliar o impacto de uma mudanga.

2.2.3.7 Gerenciamento de Conhecimento

E um processo apoiador de todo o ciclo de vida dos servigos, consiste em uma série de
informacdes em nivel de conhecimento, que podem estar documentados, evitando assim o
retrabalho em procurar solugdes ja encontradas. Esta fonte de conhecimento normalmente se
encontra disponivel em locais como base de incidentes, problemas e erros conhecidos, arvore

de conhecimento e afins.

2.2.4 Operacao de Servico

Sempre que houver uma alteragao ou inclusao de um novo servigo para o ambiente de
producao, sera iniciado o estagio da operacao de servigco, ganha um destaque por ser o estagio
mais prolongado do ciclo uma vez que o servigo devera ser mantido em bom estado até a sua
saida do ambiente, quando vira obsoleto (CANNON, WHEELDON 2010). E importante
ressaltar que um mal planejamento e execucao dos estagios anteriores ird refletir diretamente
na operacao de servigos, em resumo a Operacao de servigos ¢ o coracao e o dia-a-dia da

equipe de TI.
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2.2.4.1 Gerenciamento de Incidente

O processo de gerenciamento de incidentes tem como fun¢do primordial reparar e
deixar funcional o mais rdpido possivel qualquer ocorréncia em uma operagdo, buscando
dirimir qualquer impacto que possa ser causado para as operagdes do negocio. As tratativas de
um incidente normalmente se iniciam por abertura de chamados via central, bem como podem
se iniciar através de uma visualizagdo de um evento. E um processo vital no que diz respeito

aos indicies de satisfacdo dos usuarios.

2.2.4.2 Gerenciamento de Evento

Evento em um ambiente de TI é uma espécie de alerta de sobre alguma ocorréncia,
normal ou anormal, através de ferramentas, monitoramento e log de eventos, este processo
tem como meta tratar cada um destes eventos para auxiliar na decisdo a ser tomada. Seu foco

€ monitorar e gerenciar estes alertas durante o ciclo de vida dos servigos.

2.2.4.3 Cumprimento de Requisicao

O processo de Cumprimento de Requisicdo pode ser classificado como um processo
que normalmente ird analisar solicitagdes de usuarios que envolvem pequenas mudangas tanto
de riscos, como de custos, podemos citar uma requisi¢do de mudanga de senha, de instalagdo
de um aplicativo e uma mudanga fisica de maquina, como exemplos das rotinas pertinentes ao

Processo.

2.2.4.4 Gerenciamento de Problema

Tem como fungdo primordial reduzir o impacto negativo que incidentes e problemas

venham causar ao negocio, este processo gerencia todo o ciclo de vida de todos os problemas,
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gera documentagao, investiga e busca sanar com a total remogao do erro. E caracterizado pela
busca da causa raiz de erros e incidentes, tentando sanar os mesmos de forma proativa apds

estes mesmos se tornarem erros conhecidos.

2.2.4.5 Gerenciamento de Acesso

’

E o processo que fornece permissdes e direitos de acesso para que os grupos de
usudrios possam utilizar os servi¢os de acordo com o mapeamento previamente realizado, por
meio de politicas e acles ja existentes por meio do gerenciamento de seguranca da
informacdo. Basicamente ir4d supervisionar o acesso com a missdo de assegurar que oOs

devidos acessos foram distribuidos de forma correta.

2.2.4.6 Central de Servigos

E considerada como ponto tnico de contato entre 0s servigos e os usuarios, na verdade
uma unidade funcional composta por uma equipe treinada e responsavel para lidar com uma
série de atendimentos de servigco, podendo os mesmos chegar até esta central por diversos
meios como telefone, Web, e-mail. Tem como premissas realizar atendimentos em primeiro
nivel, efetuar registro de incidentes e requisi¢des de servigo, resolver incidentes em primeiro
nivel de atendimento, bem como efetuar escalonamento destas mesmas ocorréncias para as

demais equipes internas quando necessario.

2.2.4.7 Gerenciamento Técnico

E uma fungdo que visa abranger as equipes, grupos e ou departamentos que atendem a
determinadas especialidades técnicas, e também o gerenciamento de infraestrutura.
Normalmente estes grupos sdo divididos por especialidades e buscam garantir que o
conhecimento necessario para municiar as etapas do ciclo de vida de um servigo, sejam bem

difundidos e aproveitados.
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2.2.4.8 Gerenciamento de Operagdes de TI

Busca como meta principal gerenciar todas as atividades de uma operagdo, gerenciar a
infraestrutura ¢ manter a sintonia em busca dos niveis de servigo acordados. Para isto, o
gerenciamento das operagdes ird exercer uma série de procedimentos para buscar

efetivamente manter o controle das operacdes € T1 e o gerenciamento das instalagdes.

2.2.4.9 Gerenciamento de Aplicativos

Tem como papel gerenciar aplicativos existentes em uma central de servigos, durante
todo o seu ciclo util, ¢ utilizado para gerenciar aplicativos comprados e também para os
desenvolvidos internamente. Auxilia também de forma direta na tomada de decisdo sobre a
opc¢do em comprar e ou desenvolver aplicativos na equipe, buscando sempre garantir que as
opgoes escolhidas sejam sempre alinhadas aos objetivos do negdcio, bem como ao que foi

pensado e desenhado para entrar em operagao.

2.2.5 Melhoria Continua de Servicgos

E a ultima parte do ciclo, por meio de a¢des busca avaliar e identificar melhorias na
qualidade dos servicos. As a¢des também buscam melhorias visando garantir a eficiéncia e a
eficacia de todos os processos vistos anteriormente. Estas andlises e a¢des iram resultar em
uma maior assertividade fazendo com que os servigos sejam cada vez mais pontuais e gerando
um valor cada vez maior ao negdcio. O proposito principal da melhoria continua dos servigos
¢ buscar constantemente ajustar os servigos perante as mudancas de cenario e sempre ajustar,
identificar e propor ajustes nos servigos. Este conjunto de agdes ¢ detalhado por meio de sete

passos:
1 - Identificar a estratégia para melhoria;
2 - Definir o que medir;

3- Coletar os dados tuteis;
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4- Processar os dados;
5- Analisar a informacao ¢ Dados;
6- Apresentar e usar a informacao;

7- Implantar a Melhoria.

2.3 MATURIDADE DE PROCESSOS ITIL

A medida em que a organizacdo evolui e se desenvolve e evolui na escala da
maturidade de processos, suas metas de desempenho se refinam e suas abordagens se tornam
sofisticadas, fazendo uso de forma adequada e de forma progressiva das diversas ferramentas
disponiveis para melhoria de sua gestao (SIQUEIRA, 2005). O modelo de maturidade de
processos ¢ um sistema de medidas que permite avaliar a capacidade de processos, localizar
oportunidades de melhoria, evitar lacunas, além de planejar e monitorar de forma continua as
acdes de melhoria de processos, normalmente propostas em um plano de melhorias. Logo
uma maior maturidade dos processos, para o negocio, ira resultar na pratica em esforgos para
padronizar, medir, controlar ¢ melhorar de forma continua os processos de valor. Na
atualidade, existem muitos modelos de maturidade distintos, porém a metodologia ITIL
possui um modelo proprietario conhecido como PMF (Process Maturity Framework), sendo

este um modelo desenhado exclusivamente para atender os processos do ITIL.

O PMF vem crescendo em utilizagdo para as organizagdes que optam em modelar os
processos de gerenciamento de TI. O uso deste modelo, que ja conta com aproximados 20
anos de mercado, vem contribuindo de forma cada vez mais forte para a entrega com maior
qualidade dos servigos de TI, mesmo com a escassez de recursos das organizagdes. A boa
referéncia de mercado vem inclinando cada vez mais organizacdes a iniciar 0s passos no
campo do gerenciamento de servigos de TI e o ponto de partida ¢ uma avaliacdo dos
processos existentes por meio do PMF (MATOS, 2011). Embora seja possivel realizar este
trabalho pela equipe local de TI, muitas organizagdes recorrem ao uso de consultores, visando

identificar o nivel atual onde a empresa se encontra, bem como elencar planos de agdo para
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futuramente buscar niveis melhores de maturidade. A formatacdo do modelo proposto pelo

ITIL consiste em 5 niveis € avaliados com base em 5 areas:

Nivel 1 - (Inicial): o processo ¢ reconhecido, contudo existe pouca ou nenhuma
atividade dentro do seu escopo. Além disso, ndo ¢ beneficiado com alocagdo de recursos nem
or¢amento. Este nivel também pode ser descrito como 'ad hoc' ou ocasionalmente até
'Cadtico'. Apéndice H - Livro Service Design do ITIL (2010).

Nivel 2 - (Repetitivo): o processo ¢ reconhecido, mas ainda desperta pouco interesse
dentro da organizagdo e, em consequéncia, recebe poucos recursos. Em geral, as atividades a
ele relacionadas nao tém coordenacdo, sdo feitas de forma irregular, sem direcionamento e
com pouca efetividade. Apéndice H - Livro Service Design do ITIL (2010).

Nivel 3 - (Definido): o processo ¢ reconhecido, ¢ documentado, mas ndo existem
acordos formais nem aceitagdo e reconhecimento do seu papel dentro da organizagdo.
Entretanto, o processo ja possui um responsavel, tem objetivo e metas formalizados, tém
recursos alocados e tem foco na eficiéncia e efetividade. Existem relatorios sobre as
atividades realizadas, que sdo guardados para referéncias futuras. Apéndice H - Livro Service
Design do ITIL (2010).

Nivel 4 - (Gerenciado): o processo tem completo reconhecimento e aceitagao em toda
a area de TL. Tem foco na prestacdo de servicos e seus objetivos e metas tém como base os
objetivos e metas do negocio. O processo estd totalmente mapeado, ¢ gerenciado e tem
natureza proativa, com interfaces estabelecidas e documentadas, inclusive em relacdo a outros

processos de TI. Apéndice H - Livro Service Design do ITIL (2010).

Nivel 5 - (Otimizado): o processo, além de ter um reconhecimento pleno, tem
objetivas e metas estratégicas alinhadas com os objetivos e metas estratégicas da TI e do
negocio. Encontra-se institucionalizado, como parte das atividades cotidianas e existem
atividades de melhoria continua, estabelecidas como parte do proprio processo. Apéndice H -

Livro Service Design do ITIL (2010).
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| Inicial

Repetivel Definido Gerenciado Otimizado |

Figura 04 Niveis do PMF
Fonte: o autor

E paralelo aos cinco niveis apresentados no PMF, este modelo de maturidade se

completa pela qualificacdo para diversos aspectos que no modelo tem o nome de “dimensdes”

e abrange um universo de cinco areas.

Visiao e
Direcao

Processos Pessoas Ferramentas Cultura

Dimensoes

Figura 05 — Dimensdes do PMF
Fonte: o autor

Tabela 01 — Maturidade ITIL/Dimensoes
Fonte: o autor

Descri¢ao

Visao e Direcao

Diretamente relacionado com os objetivos que o negocio almeja, estando vinculado
diretamente ao orgamento disponivel e com as metas estabelecidas.

Processos

Faz referéncia a estrutura que a o negécio dispde para atingir os seus objetivos, avaliando a
predominancia de areas isoladas, ou se a atuacao ¢ voltada para processos.

Pessoas

Avalia a forma de interacdo dos profissionais na organizagdo, se existem isolamentos, ou se
predomina a integragdo, fator determinante para os niveis de colaboragao.

Tecnologias

Aborda toda a arquitetura de TI, e se existe uma integragdo com o restante da organizagio,

pessoas € processos.

Cultura

Trata diretamente com os valores, ética, crengas, expectativas, praticas no que se refere ao
compartilhamento entre os grupos da organizagdo.

Ao utilizar o nivel de maturidade dos processos, passando por niveis e dimensoes ¢

possivel ter uma visdo sist€émica do que € necessario tomar ou planejar a¢des buscando

melhorar os processos que por ventura estejam com baixa maturidade, estas agdes se tornam

facilitadoras no sentido de buscar elevar de forma direta e continua a maturidade dos referidos

processos, cabera ao gestor medir e avaliar onde e que acdes tomar.
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3 METODOS E PROCEDIMENTO

O método visa aproximar o pesquisador do fenomeno estudado, demonstra a
interven¢do do pesquisador, sua atividade mental consciente para desenvolver o papel
cognitivo da teoria (Vergara 2000). Neste capitulo sera descrito o método de pesquisa

utilizado para o desenvolvimento deste trabalho.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa de natureza aplicada tem por conceito fundamental a necessidade em
resolver ou explicar problemas, sendo eles concretos ou ndao e também por seu senso de
urgéncia, existe, portanto um cendrio de pura interagdo com o universo pesquisado (Vergara
2000). Como esta pesquisa tem por objetivo explorar descrever e explicar, foi adotado o
modelo de estudo de caso, visto que existe uma interacdo entre pesquisador e pesquisado,
fator este considerado comum para este modelo de pesquisa. Quanto a abordagem, o resultado
deste trabalho serd de natureza qualitativa, uma vez que serdo expostos 0s questionarios
respeitando as individualidades dos entrevistados, sendo que estes mesmo serdo induzidos a
reflexdo em suas respostas (GODOY, 1995). Serdao necessarias visitas ao ambiente de estudo
onde o pesquisador terd uma vivéncia da rotina e também uma maior observagdo e
interpretagdo dos fendmenos. A Tabela 02 demonstra as dimensdes consideradas relevantes e

necessarias para o prosseguimento e apresentacdo do método de trabalho.

Tabela 02 — Sintese do Delineamento da Pesquisa
Fonte: o autor

Dimensoes Enquadramento
Natureza Aplicada
Objetivos Explorar, descrever e aplicar.
Abordagem Qualitativa
M¢étodo de pesquisa Estudo de Caso
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3.2 METODO DE TRABALHO

De acordo com Marconi & Lacatos (2010), método ¢ um conjunto de atividades
sistemdticas e racionais que permite a geracdo de conhecimentos valida, buscando assim
tracar o caminho a ser seguido para que um determinado trabalho possa ser conduzido com
seguranca € economia, propiciado a detec¢do de erros, e auxiliando a tomada de decisdao do

pesquisador. Para boa execugdo e andamento, o trabalho foi dividido nas seguintes etapas:
- Efetuar a leitura da bibliografia sobre o gerenciamento de servigos;

- Analisar e compreender a aplicacdo das boas praticas para o gerenciamento de

Servigos;

- Analisar através de pesquisas, as ferramentas disponiveis, sugestdes e praticas para

aplicar no gerenciamento de servi¢os do negocio;

- Identificar os processos que devam ser implementados, medindo seus niveis de

maturidade;
- Apresentar os niveis e propor melhorias conforme os resultados;

- Submeter ao Gestor de TI um planejamento para que estas propostas sejam

implementadas em um cenario e real e avaliar a sua efetividade.

3.3 DEFINICAO DA AREA E PARTICIPANTES DA PESQUISA

A empresa campo do estudo sera citada neste caso apenas como construtora, sendo
uma organizacdo que atua no ramo da construcdo civil, tendo como motivador para a escolha
o fato de a empresa nao ser efetivamente de TI e também pelo motivo do académico ja ter
vivenciado junto a organizagdo estudada. Em conjunto com o Gerente de TI foram elencados
02 profissionais internos do setor de TI, e mais 04 usuarios considerados chave dos servigos
para responder aos questionarios pertinentes aos processos selecionados, definindo assim o
nivel de maturidade que se encontram os mesmos para assim, auxiliar na elabora¢do das
melhorias e apontamento dos beneficios de acordo com a biblioteca de melhores praticas.
Para esta etapa foram elencados os seguintes profissionais, conforme tabela abaixo, que

apresenta um resumo das fungdes, e quantidade de respondentes ao questiondrio.
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Tabela 03 — Participantes da Pesquisa
Fonte: o autor

Profissionais Descricao

Analista de Sistemas TI ERP/Intranet

Analista de Suporte TI Suporte

Gestor TI TI Responsavel TI
Gestor Contabil Contabil Responsavel Contabil
Gestor Financeiro Financeiro Responsavel Fiscal

Gestor Comercial Vendas Responsavel Vendas

Tabela 04 — Resumo de Fungdes/Participantes da Pesquisa
Fonte: o autor

Cargo/Funcio Quantidade Total | Quantidade Pesquisada

Gestores de Unidade

Analistas de T1

Total

3.4 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Entende-se por questionario, uma técnica de investigacdo composta por um niimero de
questdes apresentadas e documentadas para um grupo de pessoas, tendo como meta conhecer
as opinides, crengas, sentimentos, interesses, expectativas e situagdes vivenciadas (GIL,2010).
Para a consolidacdo da pesquisa a coleta de informagdes foi realizada por meio de um
questionario com perguntas fechadas (anexo), elaborado através do PMF ITIL, conforme
descrito no livro desenho de servico (COLIN, VERNON 2010). Este questiondrio visa
mensurar cada dimensao do processo, baseando-se no conceito estabelecido, sendo eles visao,
dire¢do, processos, pessoas, tecnologia e cultura. Também foram utilizados como dados,
documentos, relatorios, e analises obtidos durante as visitas ao ambiente, observando-se ricas
fontes de informagdes sempre alinhando com os interesses da pesquisa, que auxiliaram na

definicdo de quais processos da biblioteca seriam medidos (YIN, 2010).



34

3.5 TECNICAS DE ANALISE DE DADOS

Segundo Yin (2010), a etapa de andlise dos dados tem por objetivo examinar,
classificar em tabelas, categorizar e combinar as evidéncias. A andlise dos dados procurou
estabelecer as relagOes necessarias entre as ferramentas de maturidade selecionadas na
pesquisa, tracando um paralelo com o objetivo geral e com os objetivos especificos do
trabalho. Para este estudo de caso foram utilizadas diversas fontes de evidéncias, e por este
motivo a andlise foi baseada na técnica de triangulagdo de dados, pois de acordo com Vergara
(2010), esta técnica propde uma estratégia para a obtencdo de novas perspectivas € novos
horizontes em termos de conhecimento. Segundo Markoni e Lakatos (2002) a técnica de
triangulacdo de dados ocorre por meio das informagdes pesquisadas, dos documentos e
relatorios obtidos junto a empresa fonte de estudo, bem como as observagdes e questionarios

validados junto aos colaboradores da empresa.

3.6 LIMITACOES DO METODO

As limitacdes deste trabalho fazem referéncia ao fato de que mesmo sendo possivel
aprofundar os estudos na empresa, o universo de pessoas a auxiliar durante os questionarios
tenha sido limitado em virtude do tempo disponivel, mesmo assim foram importantes para o
desenvolvimento deste estudo de caso. O desenvolvimento deste estudo passou pela
aprovacdo do Gestor de TI, sendo que este teve papel fundamental quanto ao repasse de

informacgdes bem como a indicagdo dos participantes e execugao.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

4.1 A CONSTRUTORA - EMPRESA OBJETO DE ESTUDO

A referida empresa observada neste trabalho ¢ uma construtora gaicha que atua com

foco principal na construgdo civil, mas também atua na esfera publica, através de concessdes
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rodoviarias, geracao de energia e obras de constru¢do pesada em geral. O foco deste trabalho
em si abrange a area de empreendimentos, por ser o segmento onde demanda o maior nimero

de clientes da TI.

Conforme informado pela empresa, desde os anos 70 o setor de empreendimentos tem
foco em realizar sonhos de seus clientes em diversos pontos do estado, tais como litoral e
regido metropolitana, onde caracteristicas como seguranga, lazer, seguranca, qualidade de
seus produtos e facilidades para pagamento sdo percebidos como pontos fortes desta

organizag¢do junto aos seus clientes e mercado.

Como pode ser visto na Figura g6 existe uma ligacdao direta das diferentes areas da
empresa com a presidéncia, apresentando subordinagdo direta das diferentes areas com o alto

escaldo da empresa, ainda assim existe autonomia do Gestor de TI para com a sua equipe e

com a condug¢do do projeto.

Figura 06 — Organograma da Construtora
Fonte: o autor

4.2 ANALISE DE CENARIO DE TI

Segundo Fernandes e Aragon (2012), para a ITIL um servigco ¢ um meio de entregar
valor aos clientes, facilitando a obtencao dos resultados que os clientes desejam tirando deles

a propriedade dos custos e riscos associados.
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A equipe de TI da construtora, destacada para a busca destes resultados, ¢ composta

atualmente por 10 profissionais, sendo eles:
- 01 Gestor
- 02 Analistas de sistemas (Intranet ¢ ERP)
- 01 Analista de Infraestrutura
- 01 Analista de suporte (Laboratério e Técnica)
- 03 Analistas de suporte (Presencial e Remoto)
- 02 Estagiarios (Help-Desk)

Durante a etapa de andlise dos dados e visitas pontuais ao ambiente de estudo,
observou-se que existe uma estrutura, ainda que com caréncias, fazendo referéncia a uma
central de servicos local, onde os estagiarios através do ramal 8001 recebem as chamadas dos
clientes, registram informagdes basicas, buscam solucionar e, quando nao ha possibilidades de
resolucgdo, ¢ realizada a escalacao dos chamados ao nivel 2 de atendimento, composto pelos
analistas de suporte. Em uma escala maior de atendimento, que seria comparado ao nivel 3,
ficam destacados os analistas de sistemas, analistas de infraestrutura e o Gestor da area que

realiza a gestdo do setor e dos atendimentos como um todo.

Por outro lado observa-se tanto pelo lado da TI, quanto pelo lado dos clientes uma
falta de sintonia, entre o que pode ser feito, e o que pode ser pedido uma vez que foram
observadas diversas ocorréncias que fazem com que o setor de TI tenha atuagdo reativa, sem
que haja uma efetividade dos seus servigos, muitos destes fatores indicam que o
Gerenciamento de Servicos e suas praticas poderdo ser uteis para a melhoria da operagao,

dentre os fatores apurados, podemos citar:
- Mudangas mal sucedidas;
- Incidentes com repeti¢des didrias;

- Usudrios se dirigindo ao setor de TI pedindo servigos ignorando a existéncia da

central de servigos;
- Pedidos de aquisicao de software e hardware sem um planejamento prévio;
- Atendimentos feitos sem registro de chamado;

- Usudrios ligando diretamente para o parceiro fornecedor de ERP sem o

conhecimento da TI;
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- Contratos mal geridos com parceiros;

- Falta de um portf6lio de Servigos;

- Auséncia de investigacdo de causa raiz e tratamento de problemas;
- TI atuando de forma reativa e ndo em parceria com o negocio.

A ITIL, ndo define os processos a serem implementados na 4rea de TI, ndo ¢ uma
metodologia para implementar processos de Gestao de Servicos de TI, uma vez que ¢ um
conjunto de boas praticas que permite adaptar-se para ir de encontro com as necessidades
especificas de cada organizacgdo, servindo como norte e podendo ser utilizada para esta
defini¢do. Tais praticas por sua vez, podem ser adotadas do modo que melhor atender cada

organizacio (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Tracando um paralelo com as analises efetuadas, ¢ com os processos apresentados
pelas boas praticas do ITIL, € possivel identificar que dentre os processos principais, alguns
seriam importantes para a resolu¢do dos problemas apurados, tais como Gerenciamento de
Catéalogo de Servicos, Gerenciamento de Portfolio de Servicos, Gerenciamento de nivel de
Servico. Conforme Fernandes e Aragon (2012), e conforme pesquisas de mercado, ¢
recomendavel que uma organizacao, que tenha por meta aderir aos processos da ITIL, opte
por fazer esta adesdo de forma gradual, pois a implementaciao de todos os processos de uma
vez unica, poderd trazer prejuizos ao projeto. Logo os processos que foram definidos como
benéficos para a implementagdo, visando uma maior efetividade no gerenciamento dos

Servicos de TI da organizagdo, sdo:
- Gerenciamento de Incidentes;
- Gerenciamento de Problemas;
- Cumprimento de Requisicoes;
- Gerenciamento de Mudangas.

Ap6s a definigdo dos processos, serdo avaliados os seus niveis de maturidade, trazendo
uma visualizagdo dos seus status atual e apontando melhorias na sua execugao, bem como um

planejamento para implementacao destes processos.
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4.3 AVALIACAO DE MATURIDADE DOS PROCESSOS

Apo6s a definicdo dos processos, visando a continuidade da analise dos dados, foi
necessdria uma apresentacdo da proposta aos entrevistados, mostrando o trabalho,
apresentando o ITIL, os processos, o modelo de maturidade (seus niveis e dimensdes) os
objetivos e expectativas do estudo. Apos a apresentacdo, foram entregues os questionarios
(anexo) aos mesmos, relacionando com a avaliagdo de maturidade pertinentes aos processos
definidos, bem como apresentadas as notas que deveriam ser utilizados em cada resposta
sendo, 0,1,2,3,4 e 5, representando os niveis Inicial, Repetitivo, Definido, Gerenciado e
Otimizado. Ainda durante a apresentacdo, foi apresentado o seguinte critério para atribuicao

de notas:

A) Nota 0: A nota “0” significa: Nao existe, ou nao existente, para os participantes

transparece a inexisténcia do processo;

B) Nota 1: A nota “1” significa: Sim, porém de forma parcial, desorganizada e

informal.

C) Nota 2: A nota “2” significa: Sim, mas ajustes se fazem necessarios para a

melhoria do processo.

D) Nota 3: A nota “3” significa: Sim, os processos existem, e de alguma maneira sdo

executados.
E) Nota 4: A nota “4” significa: Sim, o processo estd operacional e monitorado.

F) Nota 5: A nota “5” significa: Sim, onde o processo plenamente operacional

trazendo o maximo da qualidade esperada.

Para continuidade da avaliagdao foram apresentados os critérios e niveis de maturidade,

sendo os seguintes niveis estabelecidos:

Tabela 05 — Critérios para Avaliagdo de Maturidade
Fonte: o autor

Valor da maturidade Niveis

Menor igual a 1,5 Inicial

Maior igual a 1,5 e menor igual a 2,5 Repetitivo

Maior igual a 2,5 e menor igual a 3,5 Definido

Maior igual a 3,5 e menor igual a 4,5 Gerenciado

Maior Igual a 4,5 Otimizado
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Cada um dos seis participantes recebeu quatro questionarios, totalizando 24, onde as
notas de cada elemento foram contabilizadas em uma planilha automatizada do Excel, que
efetuou as médias aritméticas de cada dimensdo, onde as notas de cada elemento formam a

média do nivel de maturidade atual de cada processo.

44 AVALIACAO DE MATURIDADE DO PROCESSO GERENCIAMENTO DE
INCIDENTES

Ao longo do estudo, o processo de gerenciamento de incidentes apresenta forte
interacdo no que diz respeito aos niveis de satisfacdo do usuario, pois a sua boa execugao
resulta em rapidas restauragdes de falhas ou interrupgdes de servigos, seja por meio de
resolugdes ou solugdes de contorno, este capitulo tem por objetivo apresentar os resultados e

analises e propostas de melhoria para o processo (PINHEIRO, 2011).

4.4.1 Resultados

Na pagina seguinte, a Tabela 06 apresenta o grafico e os resultados obtidos através dos

questionarios respondidos para o processo de Gerenciamento de Incidentes:



Tabela 06 — Maturidade Processo Gerenciamento de Incidentes

Fonte: o autor

Maturidade do Gerenciamento de Incidentes

. ~ Maturidade Atual
Dimensoes
Visao e dire¢ao 1,80
Processos 1,67
Pessoas 2,10
Tecnologia 1,60
Cultura 1,77
Maturidade Atual
Visdo e diregao
2,50
Cultura ‘ J Processos
= Maturidade Atual
/\
/ N\
/ N\
‘
Tecnologia Pessoas
2,10
1,79

Nivel 2 - Repetitivo: O processo ¢ reconhecido, mas ainda desperta pouco interesse dentro da
organizagdo e, em consequéncia, recebe poucos recursos. Em geral, as atividades a ele relacionadas nao
tém coordenagao, sdo feitas de forma irregular, sem direcionamento e com pouca efetividade.

4.4.2 Analise e Evidéncias

A) Visao e Diregao

- Nao esta evidente para os participantes a existéncia de acordos de nivel de servigo;
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- O aporte financeiro para a resolug¢do dos incidentes nao transparece na operacdo na

visdo dos participantes.

B) Processos

- Processo nao definido conforme padrao de negdcio;

- Os participantes desconhecem a existéncia de manual de normas sobre 0s processos.

C) Pessoas
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- Desconhecimento da existéncia da matriz de responsabilidades;

- Necessidade de treinamento para os executores do processo.

D) Tecnologia

- Relatorios de dificil extracao;

- Falta de comunicagdo com ferramentas que automatizam outros processos.
E) Cultura

- Falta de canal com clientes para sugestao de melhorias do processo;

- A divulgagdo do processo para os clientes nao ¢ satisfatoria.

4.4.3 Propostas de A¢ao e Melhorias

A meta estabelecida para a proxima medicdo ¢ de que o resultado do nivel de
maturidade do processo de Gerenciamento de incidentes se eleve para 2,60 dos 1,79 atuais

passando para o nivel 3 - Definido, seguem na tabela abaixo as agdes propostas para obtengao

da meta:
Tabela 07 — Ag¢des e Melhorias Processo Gerenciamento de Incidentes
Fonte: o autor
Dimensoes Acoes/Oportunidades de Melhoria Responsavel
1 - Elaborar, definir e divulgar prazos de
atendimento e categorizar chamados para o Gestor de T1

processo de Gerenciamento de Incidentes.

2 - Fazer previsdo via orgamento, visando garantir
Visdo e Diregdo aporte financeiro para manter ¢ melhorar a Gestor de T1I
execugdo do Gerenciamento de incidentes.

3- Criar informativos automaticos via e-mail para os
clientes sobre cada ectapa do andamento dos Analista de Sistemas
incidentes.

1- Definir e mapear o processo de Gerenciamento

Processos de Incidentes Gestor de TI/Analista de
Sistemas

2- Criar modelagem do processo de Gerenciamento

de incidentes conforme padrdes de negocio.
Analista de Sistemas ERP
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3- Elaborar métricas e controles dos processos de

Gerenciamento de incidentes por meio de
Processos Relatérios. Analista de Sistemas ERP
4-Criar plano de divulgagido do processo na intranet
coorporativa.
Analista de Sistemas
1-Definir os responsaveis pelo processo de
Gerenciamento de Incidentes. Gestor de TI/Analista de Suporte
Sénior
2 - Mensurar a antidade de colaboradores .
. | qu . Gestor de TI/Analista de Suporte
Pessoas participantes no processo de Gerenciamento de N
i Sénior
Incidentes.
3-Mapear necessidade de Treinamentos ¢ planos de .
pbeat . P Gestor de TI/Analista de Suporte
capacitacdo dos envolvidos no processo de .
. . Sénior
Gerenciamento de incidentes.
1-Extrair relatorios automatizados sobre o processo
de Gerenciamento de Incidentes. Analista de Sistemas ERP
2-Criar a base de dado pra registro de informagdes
pertinentes ao processo de Gerenciamento de
incidentes. Analista de Sistemas ERP
Tecnologia 3-Disponibilizar para a equipe interna uma arvore
de conhecimento visando a rapida resolucdo de
incidentes. Analista de Suporte Sénior
4-Integrar ferramentas de alerta para auxilio no
Gerenciamento de Incidentes.
Analista de Infraestrutura
1-Criar pesquisas de satisfacdo quando da conclusao
dos atendimentos e disponibilizar aos clientes um
espago de sugestdes. Analista de Sistemas
2 - Realizar reunides semanais com a equipe para
Cultura informar sobre o status atual do processo, resultados

e importancia dos participantes.

Gestor de TI

3 - Promover palestras internas com o0s usudrios
chave visando compartilhar e divulgar informagdes
sobre os processos de Gerenciamento de Servigos
de TI.

Gestor de TI
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4.5 AVALIACAO DE MATURIDADE DO PROCESSO GERENCIAMENTO DE
MUDANCAS

O Gerenciamento de mudancas tem objetivo impedir que toda e qualquer mudanga,
passe para o nivel de operacdo sem um planejamento minimo, tais ocorréncias podem causar

perdas irreparaveis para a operagao dos servigos de TI “(PINHEIRO, 2011)”.

4.5.1 Resultados

A tabela 08 apresenta o grafico e os resultados obtidos através dos questionarios

respondidos para o processo de Gerenciamento de Mudancas:

Tabela 08 — Maturidade Processo Gerenciamento de Mudancas
Fonte: o autor

Dimensoes Maturidade Atual
Visao e dire¢ao 1,00
Processos 0,73
Pessoas 1,53
Tecnologia 1,07
Cultura 1,10
Maturidade Atual

Visdo e diregdo
1,00

N
ayl

Tecnologia Pessoas
1,53

Cultura Processos

= Maturidade Atual

0
U

Maturidade do Gerenciamento de Mudancas 1,09

Nivel 1- Inicial: O processo ¢ reconhecido, contudo existe pouca ou nenhuma atividade dentro
do seu escopo. Além disso, ndo é beneficiado com alocag¢do de recursos nem or¢amento. Este
nivel também pode ser descrito como 'ad hoc' ou ocasionalmente até 'Cadtico’
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4.5.2 Analise e Evidéncias

A) Visao e Direcao
- Nao esta evidente para os participantes a existéncia de acordos de nivel de servigo;

- O aporte financeiro ¢ diminuto para o porte do processo de Gerenciamento de

Mudangas;

- Nao existe orientacdo clara das liderangas sobre a importancia do processo de

Gerenciamento de Mudangas.
- Nao existem planos de mudanga.
B) Processos
- Processo ndo definido conforme padrao de negécio;
- Os participantes desconhecem a existéncia de manual de normas sobre os processos;
- O processo de mudancgas ndo ¢ visualizado pelos participantes;
- Nao existe controle e nem monitoria dos processos de mudanga.
C) Pessoas
- Participantes desconhecem sobre a matriz de responsabilidades;
- Necessidade de treinamento para os executores do processo;
- Falta de identificagcdo dos responsaveis do processo.
D) Tecnologia
- Inexisténcia de Relatorios para o processo;
- Falta de comunica¢ao com ferramentas que automatizam outros processos;

- Falta de integracdo entre ferramentas fundamentais para o Gerenciamento do

processo.
E) Cultura
- Falta de canal com clientes para sugestdo de melhorias do processo;
- A divulgagdo do processo para os clientes nao ¢ satisfatoria:

- Os executores do processo desconhecem a sua importancia.
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4.5.3 Propostas de Acao e Melhorias

A meta estabelecida para a proxima medi¢ao ¢ de que o resultado do nivel de
maturidade do processo de Gerenciamento de incidentes se eleve para 1,80 dos 1,09 atuais

passando para o nivel 2 - Repetitivo, seguem na tabela abaixo as ag¢des propostas para

obtencao da meta:

Tabela 09 — A¢des e Melhorias Processo Gerenciamento de Mudangas

Fonte:o autor

Visao e Direcao

execucdo do Gerenciamento de mudangas.

Dimensées Ac¢oes/Oportunidades de Melhoria Responsavel
1 - Elaborar, definir e divulgar prazos de
atendimento e categorizar chamados para o Gestor de T1I
processo de Gerenciamento de mudangas.
2 - Fazer previsdo via orcamento, visando garantir
aporte financeiro para manter e melhorar a Gestor de T1

3- Criar informativos automaticos via e-mail para os
clientes sobre cada etapa do andamento dos
chamados.

Analista de Sistemas

4 - Criar e estabelecer planos de mudanga.

Gestor de TI/Analista de
Sistemas ERP

1-Extrair relatorios automatizados sobre o processo
de Gerenciamento de mudangas.

Gestor de TI/Analista de
Sistemas

2-Criar a base de dados pra registro de informagdes
pertinentes ao processo de Gerenciamento de
mudangas.

Analista de Sistemas ERP

mudangas.

Processos
3- Elaborar métricas e controles dos processos de
Gerenciamento de mudangas por meio de Analista de Sistemas ERP
Relatorios.
4-Criar pl.ano de divulgacdo do processo na intranet Analista de Sistemas
coorporativa.
1-Definir os responsaveis pelo processo de Gestor de T1/Analista de
Gerenciamento de mudangas. Suporte Sénior
2 - M i 1 .
- Mensurar a quantidade de co aboradores Gestor de TI/Analista de
Pessoas participantes no processo de Gerenciamento de

Infraestrutura
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3-Mapear necessidade de Treinamentos e planos de
capacitacdo dos envolvidos no processo de
Gerenciamento de mudangas.

Gestor de TI/Analista de
Infraestrutura

Tecnologia

Extrair relatorios automatizados sobre o processo de
Gerenciamento de mudangas.

Analista de Sistemas ERP

Criar a base de dado pra registro de informagdes
pertinentes ao processo de Gerenciamento de
mudangas.

Analista de Sistemas ERP

Disponibilizar para a equipe interna uma arvore de
conhecimento visando a rapida resolugdo de
mudangas.

Analista de Suporte Sénior

I-Integrar ferramentas de alerta para auxilio no
Gerenciamento de mudangas

Analista de Infraestrutura

Cultura

1-Criar pesquisas de satisfacdo quando da conclusao
dos atendimentos e disponibilizar aos clientes um
espago de sugestoes.

Analista de Sistemas

2 - Realizar reunides semanais com a equipe para
informar sobre o status atual do processo, resultados
e importancia dos participantes.

Gestor de TI

3 - Promover palestras internas com o0s usuarios
chave visando compartilhar e divulgar informagdes
sobre os processos de Gerenciamento de Servigos
de TI.

Gestor de TI

4.6 AVALIACAO
PROBLEMAS

DE MATURIDADE DO PROCESSO

GERENCIAMENTO DE

Tem como ponto caracteristico a investigacdo da causa raiz de incidentes repetidos

que causem um grande transtorno ou paradas inesperadas de um servi¢o, comparado com o

processo de Gerenciamento de incidentes, sua boa operacdo reflete diretamente sobre os

indicies de satisfagdao dos usuarios (PINHEIRO, 2011).
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4.6.1 Resultados

A tabela 10 apresenta o grafico e os resultados obtidos através dos questionarios

respondidos para o processo de Gerenciamento de Problemas:

Tabela 10 — Maturidade Processo de Gerenciamento de Problemas
Fonte: o autor

Dimensoes Maturidade Atual
Visdo e diregdo 1,27
Processos 0,83
Pessoas 1,27
Tecnologia 0,70
Cultura 1,30
Maturidade Atual

Visdo e diregdo

1,27
1,30
Cultura Processos
= Maturidade Atual
Tecnologia Pessoas
1,27
Maturidade do Gerenciamento de Problemas 1,07

Nivel 1- Inicial: O processo ¢ reconhecido, contudo existe pouca ou nenhuma atividade dentro do seu
escopo. Além disso, ndo ¢ beneficiado com alocag@o de recursos nem or¢amento. Este nivel também
pode ser descrito como 'ad hoc' ou ocasionalmente até 'Cadtico’

4.6.2 Analise e Evidéncias

A) Visdo e Direcao
- Nao esta evidente para os participantes a existéncia de acordos de nivel de servico;

- Pouco repasse de orcamento para o processo de Gerenciamento de Problemas;
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-Nao houve consenso entre os participantes sobre a clareza e orientagao das liderangas.
B) Processos

- Processo ndo definido e nem considerado operacional;

- Os participantes desconhecem a divulgacao do processo via intranet;

- Nao existe controle e nem monitoria dos processos de Problemas.

C) Pessoas

- Existe pouca interagdo dos colaboradores que executam o processo;

- Existe a necessidade de fornecer treinamento para os executores do processo;
- Processo aparentemente sem defini¢do de responsaveis.

D) Tecnologia

- Inexisténcia de Relatorios para o processo;

- Falta base de dados para armazenar os dados do processo;

- Ferramentas nao integradas para o Gerenciamento do processo.

E) Cultura

- Falta de canal com clientes para sugestdo de melhorias do processo;

- Divulgacao do processo considerada inexistente:

- Aparente falta de divulgagao do processo.

4.6.3 Propostas de Acao e Melhorias

A meta estabelecida para a proxima medicdo ¢ de que o resultado do nivel de
maturidade do processo de Gerenciamento de incidentes se eleve para 1,80 dos 1,07 atuais
passando para o nivel 2 - Repetitivo, seguem na tabela abaixo as acdes propostas para

obtencao da meta:



Fonte: o autor

Tabela 11 — Agdes e Melhorias Processo Gerenciamento de Problemas
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Dimensoes Acodes/Oportunidades de Melhoria Responsavel
1 - Elaborar, definir e divulgar prazos de
atendimento e categorizar chamados para o Gestor de TI
processo de Gerenciamento de problemas.
2 - Fazer previsdo via or¢amento, visando garantir
Visdo e Diregao aporte financeiro para manter e melhorar a Gestor de T1

execugdo do Gerenciamento de problemas.

3- Criar informativos automaticos via e-mail para os
clientes sobre cada etapa do andamento dos
chamados.

Analista de Sistemas

1- Definir e mapear o processo de Gerenciamento
de problemas

Gestor de TI/Analista de
Sistemas

2- Criar modelagem do processo de Gerenciamento
de problemas conforme padrdes de negocio.

Analista de Sistemas ERP

Processos
3- Elaborar métricas e controles dos processos de
Gerenciamento de problemas por meio de| Analista de Sistemas ERP
Relatorios.
4-Criar plgno de divulgacdo do processo na intranet Analista de Sistemas
coorporativa.
1-Definir  responsaveis  pelo  processo  de Gestor de TI/Analista de
Gerenciamento de problemas. Infraestrutura
2 - Mensurar nti laborador .
| vensurar a qua tidade  de o aboradores Gestor de TI/Analista de
Pessoas participantes no processo de Gerenciamento de
Infraestrutura
problemas.
-M rn i Treinament lan .
3 apear necess dade de reinamentos e planos de Gestor de T1/Analista de
capacitacdo dos envolvidos no processo de
. Infraestrutura
Gerenciamento de problemas.
1-Extrai latori t ti . .
xtrair relatorios automa izados sobre o processo Analista de Sistemas ERP
de Gerenciamento de problemas.
2-Criar a base de dados pra registro de informacdes
Tecnologia pertinentes ao processo de Gerenciamento de| Analista de Sistemas ERP
problemas.
-Integrar mecanism investigaga .
3. tegrar meca SMos de investigagdo de causa Analista de Infraestrutura
raiz para o Gerenciamento de problemas.
1-Criar pesquisas de satisfacdo quando da conclusdo
Cultura do atendimento e disponibilizar aos clientes um Analista de Sistemas

espago de sugestdes.




2 - Realizar reunides semanais com a equipe para

sobre os processos de Gerenciamento de Servigos
de TL.

informar sobre o status atual do processo, resultados Gestor de T1
e importancia dos participantes.
3 - Promover palestras internas com os usudrios
chave visando compartilhar e divulgar informagdes
P & ¢ Gestor de T1
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4.7 AVALIACAO DE MATURIDADE DO PROCESSO CUMPRIMENTO DE

REQUISICOES

O processo de Cumprimento de requisicdes visa auxiliar o bom andamento da

operacdo e entrega de servicos no que diz respeito a pequenas solicitacdes de mudanga, bem

como solicitagdes de um novo hardware ou um novo software “(PINHEIRO, Flavio R,

2011)”.

4.7.1 Resultados

A Tabela 12 apresenta o grafico e os resultados obtidos através dos questionarios

respondidos para o processo de Cumprimento de Requisigdes:

Tabela 12 — Maturidade Processo Cumprimento de Requisi¢des

Fonte: o autor

Dimensoes Maturidade Atual
Visdo e diregao 1,60
Processos 1,00
Pessoas 2,03
Tecnologia 1,50
Cultura 2,17




Maturidade Atual

Visdo e dire¢do

2,50

= Maturidade Atual

Maturidade do Cumprimento de Requisicdes

1,66

Nivel 2 - Repetitivo: O processo ¢ reconhecido, mas ainda desperta pouco interesse dentro da organizagao
e, em consequéncia, recebe poucos recursos. Em geral, as atividades a ele relacionadas ndo tém

coordenacao, sdo feitas de forma irregular, sem direcionamento e com pouca efetividade.

4.7.2 Analise e Evidéncias

A) VISAO E DIRECAO:

- Nao esta evidente para os participantes a existéncia de acordos de nivel de servigo;
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- Nao existe orientacdo clara das liderangas sobre a importancia do processo de

Cumprimento de Requisigdes.

B) Processos

- Processo ndo mapeado e ndo operacional,

- Processo ndo modelado de acordo com padrdes de negdcio;

- Na visdo dos participantes o processo ndo ¢ medido e nem controlado;

C) Pessoas

- Os participantes desconhecem os responsaveis pelo processo;
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- Nao ficou clara a existéncia da matriz de responsaveis.

D) Tecnologia

- Inexisténcia de Relatorios automatizados para o processo;

- Inexisténcia de uma base de dados para alocar os dados pertinentes ao processo;
- Falta de integracao entre ferramentas para o Gerenciamento do processo.

E) Cultura

- Falta de compreensdo que o processo pode auxiliar na melhora do desempenho dos

servigos de TI;

4.7.3 Propostas de Acao e Melhorias

A meta estabelecida para a proxima medigdo ¢ de que o resultado do nivel de
maturidade do processo de Cumprimento de Requisi¢cdo se eleve para 2,55 dos 1,66 atuais

passando para o nivel 3 - Definido, seguem na tabela abaixo as agdes propostas para obten¢ao

da meta:
Tabela 13 — Agdes e Melhorias Processo Cumprimento de Requisi¢des
Fonte:o autor
Dimensoes Acoes/Oportunidades de Melhoria Responsavel
1 - Elaborar, definir e divulgar prazos de
atendimento e categorizar chamados para o Gestor de T1

processo de Cumprimento de Requisigdes.

2 - Fazer previsdo via or¢amento, visando garantir
Visdo e Diregdo aporte financeiro para manter e melhorar a Gestor de T1
execuc¢do do Cumprimento de Requisi¢des.

3- Criar informativos automaticos via e-mail para os

clientes sobre cada ectapa do andamento dos Analista de Sistemas

chamados.

1-Extrair relatorios automatizados sobre o processo Gestor de TI/Analistas de
Processos de Cumprimento de Requisigoes. Suporte

2-Criar a base de dados pra registro de informagdes Analista de Sistemas ERP
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pertinentes
Requisigoes.

ao processo de Cumprimento de

3- Elaborar métricas e controles dos processos de
Cumprimento de Requisicdes por meio de
Relatorios.

Analista de Sistemas ERP

4-Criar plano de divulgagdo do processo na intranet
coorporativa.

Analista de Sistemas

1-Definir os responsaveis
Cumprimento de Requisicdes.

pelo processo de

Gestor de TI/Analistas de
Suporte

2 - Mensurar a quantidade de colaboradores

Gestor de TI/Analistas de

Pessoas participantes no processo de Cumprimento de
L Suporte
Requisigdes.
3-Mapear~necessidade de Treinamentos e planos de Gestor de TI/Analistas de
capacitacdo dos envolvidos no processo de
. S Suporte
Cumprimento de Requisicdes.
1-Extrair relatorios automatizados sobre o processo . .
* . 108 automariz p Analista de Sistemas ERP
de Cumprimento de Requisicdes.
2-Criar a base de dados pra registro de informagdes
Tecnologia pertinentes ao processo de Cumprimento de Analista de Sistemas ERP
Requisigoes.
3-Disponibilizar mecanismos na ferramenta para . .
_o1spor ’ s p Analista de Sistemas
diferenciar chamados e Requisicdes.
1-Criar pesquisas de satisfagdo quando da conclusdo
do atendimento e disponibilizar aos clientes um Analista de Sistemas
espago de sugestdes.
2 - Realizar reunides semanais com a equipe para
Cultura informar sobre o status atual do processo, resultados Gestor de TI
e importancia dos participantes.
3 - Promover palestras internas com 0s usuarios
h isand tilh divulgar infa 0
chave visando compartilhar e divulgar informagdes Gestor de TI

sobre os processos de Gerenciamento de Servigos
de TL.

4.8 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACAO DAS ACOES SUGERIDAS

A seguir, ¢ apresentada a proposta de cronograma para inicio dos trabalhos propostos

por este trabalho.




54

Tabela 14 — Cronograma de Implementacao
Fonte:. O autor

Cronograma de Implantacio das acdes de melhoria dos processos ITIL

Atividades

Treinar Envolvidos

Iniciar agdes de melhoria do processo
Gerenciamento de incidentes

Iniciar agdes de melhoria do processo
Gerenciamento de mudangas

Iniciar agcdes de melhoria do processo
Gerenciamento de problemas

Iniciar agdes de melhoria do processo
Cumprimento de Requisi¢des

Medir Resultados

4.9 CENARIO FUTURO POS-ACOES PROPOSTAS

Todas as acgdes elencadas nos capitulos acima foram analisadas por um consultor ITIL,
que auxiliou na forma como o estudo foi desenvolvido. Este consultor possui aproximados 30
anos de carreira e ja participou de muitos projetos de implementacdo das boas praticas por
meio do ITIL, inclusive uma de suas publicagdes foi utilizada com fonte de pesquisa deste
trabalho. As propostas descritas como acdes de melhoria, foram aprovadas pelo Gestor de TI
da construtora que ira iniciar a utilizagdo das propostas em um cendrio pratico e real, ou seja,
no dia a dia de sua operagao. Até o momento do encerramento deste trabalho as agdes de
melhoria ja estio sendo iniciadas, mas ainda ndo sdo passiveis de nova avaliagdo. E
importante ressaltar que o estudo aprovado, terd uma sequéncia, tanto que apos a obtencao
dos resultados esperados, outros processos também considerados importantes para a operagao
de TI, devam ser elencados, medidos e elevados ao nivel de operagdo. Estima-se que as
praticas para um efetivo gerenciamento de servicos de TI devam trazer para a organizagdo

uma melhor entrega de servicos, reducdo de custos, retrabalhos e indesejadas paradas de

servigos no cotidiano dos clientes e usuarios (BEAL, 2012).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho concentrou esforgos em analisar e identificar os processos da biblioteca
de boas praticas do ITIL, e também quais os beneficios da implementacdo dos mesmos na

operacao de TI da organizagao.

O gestor de TI tem um papel fundamental para o sucesso deste estudo, cabera a ele
certificar-se que a TI estd apoiando de forma adequada a organizagdo em si, por meio da
operacionaliza¢do dos processos referidos como benéficos para a organizagdo, bem como
identificar as necessidades futuras dos demais gestores, buscando cada vez mais fazer o
alinhamento da operacao de TI com o negdcio. Sua meta serd de simplificar o dia a dia da
operagao, usando as boas praticas como facilitador para uma entrega de servicos de TI mais

efetiva.

Entende-se que este trabalho atingiu os objetivos inicialmente propostos, atendeu-se o
objetivo de apresentar os processos da ITIL para a implantacdo do gerenciamento de Servicos
de TI na organizacdo, bem como apresentar a biblioteca das boas praticas ITIL, onde os
grandes beneficios sdo a redugdo dos custos de tecnologia, melhoria no desempenho dos
ativos, diminui¢do dos impactos aos usuarios por paradas dos servigos € uma maior eficiéncia
na entrega dos servigcos de TI. Atendeu-se o objetivo de analisar o cenario atual do setor de TI
da empresa, bem como identificar e avaliar os processos identificados como benéficos
mediante as ocorréncias apuradas durante o estudo e a etapa de apresentacao do cenario. Por
fim, foi possivel mensurar e avaliar por meio do modelo do modelo de maturidade de
processos da ITIL, apresentando planos de agdes para todos os processos analisados,

atendendo assim ao objetivo de avaliar os processos benéficos e apresentar um plano de agao.

Os resultados da pesquisa foram satisfatdrios, pois foi possivel identificar quais as
maiores caréncias detectadas durante a andlise de dados, e apresentar agdes que irdo
beneficiar as rotinas da operacdo, bem como trazer um maior valor para os servigos de

ofertados pela TI na visao dos clientes. °

E possivel afirmar que a empresa ficou com uma ferramenta bastante consistente para
avaliagdo dos seus processos, que trardo num futuro uma maior maturidade e melhor entrega

dos servigos, considerando assim que o objetivo de estudo foi concluido de forma satisfatoria.
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Para o pesquisador foi uma oportunidade importantissima de estudar uma operacao de
servicos, compreender necessidades, obter recursos, e principalmente ampliar o conhecimento
sobre uma disciplina que acompanhou uma boa parte da grade curricular deste curso, sendo

que o questionamento de como aplicar o conteudo estudado em um cenario real.

Como trabalhos futuros, ¢ sugerido que a organizagcdo fonte de estudos, realmente
invista, por meio de seu setor de Tecnologia, na continuidade de implementar os demais
processos citados como benéficos para ampliar as praticas de Gerenciamento de Servigos,
analisando as necessidades e desprendendo esforgos para a sequéncia das agdes de melhoria
apresentadas neste trabalho. Entende-se que ndo s6 este trabalho, mas também, artigos,
publicacdes e casos de sucesso podem auxiliar a organiza¢do neste sentido, o universo ¢

amplo, basta saber explorar.
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ANEXO A
Questionario de Maturidade - Processo Gerenciamento de Incidentes
Dimensdes Perguntas relativas ao Processo ITIL Notas Média t?as not~as aibuids
1121345 Dimenséo PMF
Existe orientacdo clara, por parte das liderancas, sobre a execugdo do Gerenciamento de Incidentes? 112(1312]1 20
Existe aporte financeiro para a execugdo do Gerenciamento de Incidentes com relagdo aquisicao de a1l 18
recursos para operacionalizar os processos?
Visdo € Direqdo | ¢icte plang de Incidentes relativo 3 recursos de infraestrutura de Ti sob a responsabilidade dessadrea? | 3| 1| 3|13 22
Existe acordo de nivel de servigo para atendimento dos incidentes? 111]0f0f1 07
0s clientes sdo informados sobre o andamento dos Incidentes? 1131322 23
0 processo estd mapeado e Operacional? 11212112 17
0 processo esta divulgado na Intranet? 2121121 15
Processos |0 processo esta modelado conforme padrdo de negdcio? 20213132 22
0 processo é monitorado e controlado com metas, indicadores com elaboragdo de relatdrios periddicos? | 1| 2 [ 2| 3| 1 17
0 processo esta normalizado no Manual de Normas? 202111171 13
Os papéis e responsabilidades estdo claramente definidos no processo? 3f2(12)2])1 22
Existe matriz de comunicagdo com aindicagdo dos responsaveis? 111111 12
Pessoas | quantidade de Colaboradores € suficiente para executar o processo? 313131313 27
Ainteragdo entre os colaboradores na execugdo do processo é considerada satisfatdria, com niveis slalalals 23
adequados de colaboracdo?
Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o processo? 211013]3]2 22
Existe(m) ferramenta(s) que coleta(m) os dados que viabilizem o processo? 3f2(1]2]1 18
Existe(m) ferramenta(s) que automatiza(m) o processo? 21211201 17
Tecnologia ~ [Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam outros processos? 20111120 10
Existe base de dados onde sdo armazenados os dados coletados do processo? 21211]2]2 17
Sdo gerados relatorios gerenciais automaticos? 21212]1]2 18
Existe a compreensdo clara que o gerenciamento dos processos melhora o desempenho da TI? 21312[3]2 23
Os colaboradores que executam o processo sabem da suaimportancia para o negécio da empresa? 3121322 22
Cultura  |Existe de forma satisfatdria a disseminado / compartilhamento das informacdes sobre os processos de TI?| 1| 2| 2| 2 | 1 15
Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir melhorias ao processo? 21 112]11 15
A publicidade/divulgacdo do processo estd adequada e satisfatdria? 211111 13
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ANEXO B
Questionario de Maturidade - Processo Gerenciamento de Mudangas
Dimensdes Perguntas relativas ao Processo ITIL 112 I:ota: 6 atribt,:?j:si:)(ii:;?\(:;sPMF

Existe orientacdo clara, por parte das liderangas, sobre a execugdo do gerenciamento da Mudangas? 11o0lo0l2 0 0,67
Existe aporte financeiro para a execugdo do Gerenciamento da Mudangas com relagdo aquisi¢do de 08

recursos para operacionalizar os processos? 1)1]0]1 0
Visao e Direcdo,icto plano de Incidentes relativo a recursos de infraestrutura de Ti soba responsabilidade dessadrea? | o [ o | 3|1 1 133
Existe acordo de nivel de servigo para atendimento das solicitagdes de Mudanga? 11o0lolo 1 033
Os clientes so informados sobre 0 andamento das solicitagdes de Mudanga? 1111311 3 183
0 processo estd mapeado e Operacional? 11olol1 1 08
0 processo esta divulgado na Intranet? 111]0]2 1 1,00
Processos | O processo esta modelado conforme padrédo de negdcio? olol1]1 1 0,67
0 processo é monitorado e controlado com metas, indicadores com elaboragdo de relatdrios periddicos? | 1 [ o | o | 1 1 0,67
0 processo esté normalizado no Manual de Normas? olol1]o 1 0,50
Os papéis e responsabilidades estdo claramente definidos no processo? 111]211 3 1,50
Existe matriz de comunicagdo com a indicagdo dos responsaveis? ololol1 0 033
Pessoas | duantidade de Colaboradores é suficiente para executar o processo? 1121213 2 1,83
Ainteragdo entre os colaboradores na execugdo do processo é considerada satisfatoria, com niveis 183

adequados de colaboragio? 11212]2 1
Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o processo? 2111313 2 217
Existe(m) ferramenta(s) que coleta(m) os dados que viabilizem o processo? 111]0l1 2 0,83
Existe(m) ferramenta(s) que automatiza(m) o processo? 2121111 1 1,33
Tecnologia |Existe integracdo entre as ferramentas que automatizam outros processos? 2021111 1 133
Existe base de dados onde sdo armazenados os dados coletados do processo? 11o0lo0l1 1 083
Sao gerados relatérios gerenciais automaticos? 1121111 1 1,00
Existe a compreensdo clara que o gerenciamento dos processos melhora o desempenho da TI? 211213 3 2,00
Os colaboradores que executam o processo sabem da sua importancia para o negécio da empresa? 2121112 2 1,67
Cultura  (Existe de forma satisfatoria a disseminagdo / compartilhamento das informagdes sobre os processosde TI?| 1 [ g| 1 | 0 1 0,67
Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir melhorias ao processo? ol1lolo 1 0,50
A publicidade,/divulgagdo do processo estd adequada e satisfatdria? 11olo0l1 1 0,67
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ANEXO C
Questionario de Maturidade - Processo Gerenciamento de Problemas
Dimensdes Perguntas relativas ao Processo ITIL 112 I:mi s atribm::sij)?;se:::PMF

Existe orientagdo clara, por parte das liderangas, sobre a execucdo do gerenciamento de Problemas? 11olol2 1 0,83
Existe aporte financeiro para a execugdo do Gerenciamento de Problemas com relagdo aquisicdo de 167

recursos para operacionalizar os processos? 2 |1)1]2 1
Viséo e Direcao (£yicte plano de Incidentes relativo 3 recursos de infraestrutura de Ti sob a responsabilidade dessadrea? | 9 [ 2] 1|1 1 167
Existe acordo de nivel de servigo para atendimento dos Problemas? 11110lo0 1 0,67
Os clientes sdo informados sobre 0 andamento dos Problemas no ambiente de TI? 1121211 2 1,50
0 processo estd mapeado e Operacional? 11olol1 1 083
0 processo estd divulgado na Intranet? 111101 0 0,50
Processos [0 processo esta modelado conforme padrao de negécio? 111101 1 083
0 processo é monitorado e controlado com metas, indicadores com elaboragdo de relatorios periddicos? | 1 [ 2| 1| 1 2 133
0 processo estd normalizado no Manual de Normas? 1111110 0 0,67
Os papéis e responsabilidades estdo claramente definidos no processo? 1121111 2 1,50
Existe matriz de comunicagdo com a indicagdo dos responsaveis? 11112101 2 133
Pessoas | guantidade de Colaboradores é suficiente para executar o processo? 2111112 1 1,50
Ainteragdo entre os colaboradores na execugdo do processo é considerada satisfatoria, com niveis 117

adequados de colaboracio? 1]1]1]1 2
Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o processo? 1lol1l1 1 08
Existe(m) ferramenta(s) que coleta(m) os dados que viabilizem o processo? 110111 1 0,67
Existe(m) ferramenta(s) que automatiza(m) o processo? 1111110 1 0,83
Tecnologia  [Existe integragdo entre as ferramentas que automatizam outros processos? 11o0lolo 1 0,50
Existe base de dados onde sdo armazenados os dados coletados do processo? 1121111 0 083
Sdo gerados relatorios gerenciais automaticos? 11olol1 1 0,67
Existe a compreensdo clara que o gerenciamento dos processos melhora o desempenho da TI? 2121112 1 1,50
Os colaboradores que executam o processo sabem da sua importancia para o negdcio da empresa? 211212 2 1,83
Cultura  |Existe de forma satisfatdria a disseminagdo / compartilhamento das informag@es sobre os processosde TI?[ 1 [ 1| 1| 1 1 117
Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir melhorias ao processo? 1111212 1 133
A publicidade/divulgagdo do processo esté adequada e satisfatéria? 11olol1 1 0,67
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ANEXO D
Questiondrio de Maturidade - Processo Cumprimento de Requisigoes
Dimensoes Perguntas relativas ao Processo ITIL 12 l:otaz 6 atribmj:sia[)?;?r‘\:t;sPMF

Existe orientagdo clara, por parte das liderangas, sobre a execugdo do Cumprimento de Requisi¢des? 2111212 2 1,67
Existe aporte financeiro para a execucdo do Cumprimento de requisicao com relacdo a aquisigdo de 1,67

recursos para operacionalizar s processos? 212111 2
Visdo @ Diregdo | gyicte plano de Incidentes relativo 4 recursos de infraestrutura de Tisob a responsabilidade dessadrea? | 7 [ 1| 3|2 1 2,00
Existe acordo de nivel de servico paraatendimento das Requisices? olol1lo 1 0,50
Os clientes sdo informados sobre 0 andamento das Requisigdes? 2121311 3 217
0 processo estd mapeado e Operacional? ol1l211 0 0383
0 processo estd divulgado na Intranet? 11110l0 3 1,00
Processos |0 processo estd modelado conforme padréo de negécio? 111101 ) 1,00
0 processo é monitorado e controlado com metas, indicadores com elaboragdo de relatdrios periodicos? | 9 | 1] 1| 0 1 1,00
0 processo esta normalizado no Manual de Normas? 2111211 1 117
Os papéis e responsabilidades estdo claramente definidos no processo? 2121211 1 1,67
Existe matriz de comunicagdo com a indicagdo dos responsaveis? 2111112 2 1,67
Pessoas | duantidade de Colaboradores é suficiente para executar o processo? 2131113 2 233
Ainteragdo entre os colaboradores na execucdo do processo é considerada satisfatoria, com niveis 200

adequados de colaboracio? 212]11]2 3
Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o processo? 2121312 3 2,50
Existe(m) ferramenta(s) que coleta(m) os dados que viabilizem o processo? 3020111 ) 183
Existe(m) ferramenta(s) que automatiza(m) o processo? 2111212 2 18
Tecnologia | Existe integragao entre as ferramentas que automatizam outros processos? 2121112 2 1,67
Existe base de dados onde sdo armazenados os dados coletados do processo? 111101 0 0,383
§30 gerados relatdrios gerenciais automaticos? 1121111 1 133
Existe a compreensdo clara que o gerenciamento dos processos melhora o desempenho da TI? 311211 ) 1,67
Os colaboradores que executam o processo sabem da sua importancia para o negdcio da empresa? 2121212 ) 217
Cultura  |Existe de forma satisfatdria a disseminagdo / compartilhamento das informagdes sobre os processosde TI?| 5 | 5 | 1| 3 3 217
Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir melhorias ao processo? 213211 3 2,33
A publicidade/divulgacdo do processo esta adequada e satisfatoria? 2011313 3 2,50




