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INTRODUCAO

As organizagoes de hoje estdo vivendo em uma
era da Informag@o e Conhecimento, pois dependem de
recursos de Tecnologia da Informacgdo (TI) para que
possam executar e planejar suas atividades. Isso exige
das empresas uma gestdo assertiva dos seus servigos de
TI para garantir que as entregas dos seus servigos
apresentem a qualidade esperada pelos clientes e
usudrios e estejam dentro dos prazos acordados.

Para instituicdes publicas, a realidade ndo ¢
diferente. Servigos de Tecnologia Informagdo podem ser
definido como desenvolvimento de aplicativos, gestdo e
analise de dados, computagdo movel, sistemas
financeiros, solugdes em infraestrutura, computagdo de
alta performance, administracdo de sistemas, seguranga
da informagdo, suporte ao usuario final. Segundo
Rezende e Abreu (2000), pode ser configurada da
seguinte forma: veio para atender a complexidade e as
necessidades empresariais. Dada as caracteristicas do
atual ambiente de negdcios e de gestdo a necessidade de
as organizagdes serem cada vez mais adaptéveis.

O Gerenciamento de Servicos de TI se apresenta
como uma forma de organizar os servigos prestados
relacionados com a area de tecnologia da informagio,
inclusive para as instituigdes publicas, e ndo apenas para
o setor privado. Ele incentiva a pro atividade com
relagdo ao atendimento das necessidades dos seus
clientes e usuarios, sejam eles internos ou externos,
gerando valor para a organizacdo. Essa afirmagdo de
Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 29) mostra que ¢é
possivel gerenciar os recursos de forma integrada para
que os clientes e usuarios possam perceber qualidade,
evitando problemas na entrega e operagdo dos servigos
de TL.

Diante da importancia que os servigos de TI tém
de influenciar os rumos de uma organizagdo e
percebendo a necessidade de melhoria na qualidade do
servi¢o oferecido aos usuarios finais, foi desenvolvido
esta analise. A ideia consiste em organizar a prestagdo
de servicos de TI baseado em uma metodologia de
gerenciamento de servigos de TI, otimizando a forma
com que as ferramentas e recursos disponiveis sdo
utilizados pelas equipes para que os prazos acordados
com os usuarios possam ser cumpridos e estimados de
maneira correta.
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Este artigo esta dividido em seis partes, incluindo
esta introducdo. Na segunda parte sera abordado o

referencial tedrico; na terceira, a metodologia; na quarta,

a andlise dos resultados; na quinta, a discussdo; e na
sexta e ultima parte, a conclusao.

Referencial Teoérico

As estratégias adotadas por Lima, Neto,
Molinaro e Silva (2008) para melhorar a qualidade dos
servicos ofertados por uma unidade académica da
Universidade de Brasilia consideraram a aplicagdo da
biblioteca ITIL e a utilizagdo de um método especifico
de aplicacdo das disciplinas do ITIL. Nessa abordagem,
mostra-se a maneira de aplicar o conhecimento advindo
do ITIL para melhorar o gerenciamento de servicos da
area de TI. Ao final, mostram-se os resultados
alcancados, que sdo validados de forma quantitativa
pela perspectiva dos seus usuérios e clientes e pela
perspectiva da melhoria de alguns indicadores internos
da area de TI. O objetivo € apresentar um estudo de caso
sobre a aplicagdo das melhores praticas do ITIL para
melhorar a qualidade dos servigos de TI de uma unidade
académica. A relevancia esta no desenvolvimento de um
estudo exploratdrio em que o objeto de aplicagdo ¢ uma
area de TI de uma unidade académica que oferece
servi¢os, em pleno funcionamento.

Aplicando questionarios tabulados e relatérios
para elaborar o diagndstico como método de abordagem
para a identificagdo dos problemas no nucleo de
pesquisa. A partir desse diagnostico, elaborou-se o plano
de acdo para a aplicagdo das cole¢des de melhores
praticas, com a definicdilo da metodologia de
desenvolvimento do artigo por meio do uso das
disciplinas do ITIL e do método de visibilizagao,
utilizado para integra-las.

Para que cada fase tivesse sua visualizacdo
facilitada, procurou-se identificar, por meio de cada
disciplina: situagdo encontrada, propostas, propostas
implantadas, resultados e validagdo dos resultados, que
serdo apresentados em um quadro-resumo, como meio
de sintetizar o estudo realizado, com destaque para a
situacdo inicial. No final, serd dado maior destaque aos
mecanismos de validac¢do dos resultados.

Os autores concluiram que a proposta de
integracao das disciplinas do ITIL mostrou-se viavel e
de aplicagdo pratica. Houve uma melhora significativa
na qualidade dos servigos de TI percebida pelos
usudrios e clientes. Desse modo, verificou-se que a
aplicacdo das melhores praticas do ITIL e do método
proposto pode melhorar a qualidade percebida dos
servicos de TI ofertados. Verificou-se também um
aumento da disponibilidade dos servigos de TI, o qual
ocorreu por meio de atividades proativas do segundo e
do terceiro passo da implantacao.

De acordo com ROS (2009) atualmente, existe

Revista Eletrénica

C OSMOPOLITA

uma forte pressdo sobre as organizagdes de TI, para que
reduzam seus custos, aumentem o nivel dos servicos e
fornegam cada vez mais valor para a organizagdo.
Através do gerenciamento de servicos a area de TI pode
adotar uma postura proativa em relagdo as necessidades
dos clientes. A area de tecnologia das empresas, busca
cada vez mais estar qualificada e acompanhar as
tendéncias do mercado, focando na satisfagdo do cliente.
Devido a isso existe a necessidade da utilizagdo de uma
metodologia para o controle da qualidade em TI, sendo
assim a fim de facilitar este gerenciamento de servigos,
foi desenvolvido um conjunto de melhores praticas de
gerenciamento de  servigos  denominado ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

A escolha do tema e da metodologia ITIL, ¢ que
esta metodologia ¢ a mais abrangente, sendo
mundialmente reconhecida, e que aborda o
gerenciamento de servigos de TL.

ROS convidou para participar deste estudo,
profissionais da area da Tecnologia da Informacdo de
algumas empresas sediadas na regido do grande ABC
Paulista. A amostra teve 19 sujeitos de ambos os sexos,
sendo que 14 eram do sexo masculino ¢ 5 do sexo
feminino, com idade minima de 19 anos e maxima de
42 anos, aplicando um questionario elaborado com 15
questdes fechada, sendo em sua grande maioria, questao
de multiplas escolhas. Os envolvidos foram convidados
a responder o questionario por e-mail devolvendo
respondido no prazo médio de duas semanas.

Diante dos dados obtidos da analise dos
questionarios foi verificado que a aplicagdo do ITIL em
algumas empresas da regido do ABC Paulista obteve
beneficios agregados a partir de profissionais
certificados. No estudo aplicado, dos 19 profissionais
que participaram da pesquisa, apenas 10 possuiam a
certificacdo.

Os principais beneficios agregados com a
implantacdo do ITIL nas empresas ficaram classificados
da seguinte maneira:

1) O gerenciamento de TI permitiu um maior
controle ¢ as mudangas se tornaram mais faceis de
gerenciar;

2) Melhores respostas as demandas e maior foco
nos objetivos corporativos.

A redugdo de custos é um dos fatores mais
importante para todas as empresas. E neste estudo, 12
dos sujeitos entrevistados, comprovaram que foi
possivel reduzir os custos de TI, implementando a
metodologia ITIL, conforme pode ser observado na
tabela.

Estar preparado para reagir de forma tempestiva
aos cenarios de mudanga é um dos principais elementos
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competitivos das organizagdes nos dias atuais. Para que
as mudangas dentro da 4rea tecnoldgica possam
acontecer para apoiar de fato os negocios, ¢ necessario
haver um sincronismo perfeito da area de tecnologia da
informagao com 0s objetivos estratégicos
organizacionais. As mudangas tecnologicas devem
ocorrer em sintonia, de forma, a propiciar o apoio
necessario para que as organizagdes atinjam suas metas.

MARTINS (2006), disserta que a implantagdo de
boas praticas baseadas na biblioteca ITIL foi uma forma
encontrada pelo Governo Britdnico para melhorar a
entrega e suporte dos seus servicos de TI. Nos livros que
compdem o micleo da biblioteca sdo descritos todos os
processos de suporte e entrega de servicos de TI. A
crescente dependéncia das organizacdes pelos servicos
oferecidos pela area de TI nos leva a necessidade de
buscarmos praticas de gerenciamento que nos facam
mais eficientes e eficazes para provimento destes
servigos. Acredita-se que a melhoria efetiva dos servigos
de TI so6 sera alcangada se houver um grande esforgo
pelo estabelecimento de processos formais, alinhados
com as estratégias de negocios das organizagdes ¢ a
biblioteca de infraestrutura de tecnologia de informagao
ITIL nos traz essas orientagdes.

Para ser em sucedidas, qualquer organizagdo de
TI deve prover servigos que venham ao encontro com as
necessidades e expectativas dos clientes. Os processos
de negocio, definidos pela alta dire¢@o das organizacdes,
estabelecem um fio condutor que orienta os esforcos
para que os objetivos estratégicos sejam atingidos.

Por meio do estudo de caso percebeu-se que
melhorar a qualidade dos servigos de TI ¢é tarefa
dispendiosa e requer persisténcia de toda a equipe de TI.
Desta forma, os FrameWork de gerenciamento de
servigos de TI como o ITIL pode ser de extrema valia
para definir, planejar, medir e controlar a entrega e
suporte de servigos de TI. Este trabalho apresentou e
embasou a necessidade de se ter uma estrutura,
orientada pelo paradigma processual que auxilie as
organizagdes na conducdo de programas de melhoria
dos servigos de TI baseadas em ITIL, apresentou
também, em detalhes um sistema que embora ndo tenha
sido completamente institucionalizado durante o estudo
de caso ja apresentou indicios que podera melhorar a
qualidade e eficiéncia dos servigos de TI.

LYRA (2012) traz uma visdo de que ja a é senso
comum que as “melhores praticas” de governanga gera
beneficios quando adotadas no contexto corporativo e
na gestdo dos recursos tecnoldgicos. A necessidade de
alinhamento dessas acdes com os objetivos estratégicos
das empresas estd presente na maioria dos estudos e
textos sobre o assunto.

Para “uma boa governanga corporativa ¢
importante para os investidores profissionais”. As
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grandes organizagdes ddo importdncia a governanca
corporativa da mesma forma que aos indicadores
financeiros quando avaliam decisdes de investimento. A
Tecnologia da Informagdo (TI) oferece desafios
especificos para a sua propria governanga. Demandas
para melhor entendimento e visibilidade dos seus
processos internos, alinhamento aos objetivos de
negdcios e operacionalizagdo racional de sua
infraestrutura sdo alguns exemplos.

A fim de superar esses desafios entre os recursos
de TI aos requisitos do negdcio, alguns modelos,
metodologias, padrdes e  ferramentas  foram
desenvolvidos (por associagdes profissionais ou por
meio de incentivos governamentais) para tornar a gestao
da TT e de seus processos de trabalho mais transparente,
inteligivel, controlavel e confidavel. O gerenciamento de
servicos de TI é a maneira pela qual as areas de TI
atuam, dando suporte aos negocios das organizagdes:
criando, disponibilizando, operando ¢ mantendo os
servicos que fazem com que as empresas tenham éxito
em suas estratégias.

Com objetivo principal propor uma adequagéo
no Modelo de Melhores Praticas da ITIL para que este
passe a comportar os conceitos da arquitetura da
informacdo LYRA realizou estudos sobre a relacdo da
ciéncia da informacdo, arquitetura da informagao,
tecnologia da informacgdo, governanga de TI e o modelo
de melhores praticas de gerenciamento de servigos
(ITIL).

A Metodologia utilizada no estudo ¢ classificada
como pesquisa aplicada pois objetiva  gerar
conhecimento para aplicagdo pratica dirigidos a solugado
de problemas especificos. A area especifica no estudo ¢
a arquitetura da informagdo, envolve levantamento
bibliografico, entrevistas com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado.
Dessa forma iniciou por uma pesquisa bibliografica com
a selecdo e leitura de textos e artigos cientificos que
fornecessem a fundamentagdo tedrica que suficiente
para subsidiar a estruturacdo do procedimento
metodolégico a ser utilizado.

Apos a elaboragdo da proposta preliminar, foi
realizada pesquisa por meio da aplicagdo de um
instrumento de coleta de dados denominado grupo focal,
cujo objetivo era obter impressdes, criticas e sugestdes
de um grupo pré-selecionado. (GATTI, 2005). O grupo,
formado por diversos profissionais especializados,
discutiu e avaliou as propostas apresentadas pelo
pesquisador, pronunciando-se sobre cada uma delas,
validando-as ou nao.

Esse estudo evidencia a percep¢do de que os
conceitos, principios e fundamentos da arquitetura da
informagdo estdo presentes nas necessidades do
gerenciamento de servigos de TI, embora o modelo de
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melhores praticas da ITIL n3o os descreva. A
contribui¢do dessa proposta, talvez a mais relevante, é a
inser¢do de uma abordagem cientifico-metodologica
para o modelo de melhores praticas da ITIL. Amplia o
modelo de melhores praticas da ITIL com os conceitos
basilares da arquitetura da informacdo e abre caminho
para uma possibilidade de dar a esse modelo uma
primeira fundamentagdo teérica na ciéncia da
informagao.

De acordo com o relato de DA SILVA LEITE
(2010) cada vez mais o mercado exige maior Qualidade,
principalmente quando a abordagem ¢ relacionada a TI,
que ¢ uma area dindmica e cada vez mais vital para as
empresas. Com o objetivo de descrever informagodes
relevantes ao processo de certificacio NBR ISO/IEC
20000-1 com base na experiéncia da empresa CJHT no
seguimento de Suporte Remoto ao usuario.

A série NBR ISO/IEC 20000 faz uma distingdo
entre melhores praticas de processos, que independem
da forma ou tamanho organizacional ou de nomes da
organizagdo ou sua estrutura. Aplica-se tanto ao
fornecedor de servigos de grande porte como ao de
pequeno porte, e os requisitos de melhores praticas de
processos de servicos ndo mudam de acordo com o
formato da organizacio (ABNT, 2008a). A
implementagdo e integragdo coordenadas dos processos
de gerenciamento de servigo fornecem o controle
continuo, maior eficiéncia e oportunidades de melhoria
continua.

Empresas de Tecnologia da Informagdo (TI)
estdo cada vez mais interessadas na implementacdo da
norma NBR ISO 20000, principalmente aquelas com
foco em prestagdo de servigos de TI. Estes provedores
buscam flexibilidade para que possam responder
rapidamente as altera¢cdes competitivas e do mercado.

A metodologia adotada ¢ classificada como
qualitativa, aonde por via de uma pesquisa documental,
foram realizadas criticas sobre o processo de
implantacdo. Ao final do artigo s@o analisados os
beneficios versus o esforco empregado, de forma a
concluir que ha beneficios para a organizacdo, para os
colaboradores. Ainda sdo relatadas as principais
dificuldades encontradas durante o processo de
certificacdo.

Quanto aos métodos de procedimento, utilizado
pelo autor a pesquisa-agdo quando concebida e realizada
em estreita associagdo com uma agdo ou com a
resolugdo de um problema coletivo traz dados coesos
para analise. Os pesquisadores e participantes
representativos da situagdo ou do problema estdo
envolvidos de modo cooperativo ou participativo,
também ¢ utilizada a pesquisa documental nos arquivos
do objeto de estudo, e o estudo de caso Unico. Para
alcance do objetivo da pesquisa, ¢ realizada uma
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pesquisa documental na empresa, buscando os relatos
sobre a implementacdo. A utilizacdo da pesquisa-agao,
onde o pesquisador faz parte do objeto de estudo,
permite aos autores relatarem suas percepg¢des quanto ao
processo de implementacdo, pois tiveram papel ativo no
percurso da pesquisa.

A analise dos resultados A implementagdo do
gerenciamento de servigos de TI, NBR ISO/IEC 20000-
1, requer um conhecimento em informatica e em gestao.
Para isto utiliza-se das melhores praticas da Governanga
de TI, como ITIL e COBIT para auxiliar a
implementagao.

O objetivo geral do trabalho ¢ alcancado ao
passo da elaboracdo de um relato detalhado do processo
de certificagdo, com todos os itens de implementagdo
detalhados e realizados onde a preparacdo para uma
certificagdo ¢ um momento que requer esforgos extras
dos membros da organizagdo, pois, se trata de um
periodo de aprendizado continuo nos processos internos.
Principalmente do envolvimento do corpo gerencial
para que as sugestdes de melhorias possam ser
realizadas em tempo habil.

CAMPOS e TORRES (2011) buscaram elaborar
um estudo de caso do Gerenciamento de Servigos de
Tecnologia da Informacdo na administragdo Publica na
Agéncia Nacional de Transportes Terrestres (ANTT),
abordando as melhores praticas existentes no mercado e
comparando com as técnicas existentes atualmente no
orgdo. Serdo levantados os pontos que devem ser
reestruturados para que haja uma melhor gestdo da
Tecnologia da Informagdo (TI), com base nas melhores
praticas ITIL. Tornou-se necessario dar mais atengao
para a Tecnologia da Informagao (TI), pois dificilmente
uma organizagdo conseguira manter estaveis seus
servi¢os sem a participagdo constante dessa area. Com
isso, hd uma grande apreensdo por parte dos executivos,
que se preocupam constantemente com a eficiéncia dos
servigos de TI.

Para analisar as principais dificuldades da Gestao
da Tecnologia da Informagao, foi realizado um estudo
de caso na Agéncia Nacional de Transportes Terrestres,
visando observar a metodologia atual usada para
administrar o Gerenciamento dos Servigos de
Tecnologia da Informagao.

O estudo de caso foi realizado na Agéncia
Nacional de Transportes Terrestres que focou na Central
de Atendimento ao Usuério (CAU), que é subordinada a
Geréncia de Tecnologia da Informacdo (GETIN),
integrante da Superintendéncia de Gestdo (SUDEGQG).
Conforme o Termo de Referéncia do atual contrato, os
servicos prestados pela CAU sd3o os seguintes
levantamento de necessidades de hardware e software,
monitoramento da execu¢do e qualidade de servigo de
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suporte técnico, controle e administracdo dos recursos
computacionais disponiveis, atendimento e suporte aos
usudrios da rede da ANTT, solu¢do de problemas de
softwares diversos com atendimento ao usudrio remoto
e local, suporte a softwares, acompanhamento da
manuten¢do de hardware, mantendo registro histdrico
de ocorréncias, instalagdo e configuragdo de softwares
nas estacdes de trabalho e orientacdo ao usuario,
operagdo na plataforma Help Desk, execugdo das
rotinas de manutengdo preventiva das estacdes de
trabalho, execugdo de rotinas de agdo e prevencdo
contra virus, apoio na implantacio de sistemas
corporativos e instalacao fisica e logica de periféricos de
computadores.

Para efetuar uma solicitacdo o usuario deve
entrar em contato com a CAU, por telefone ou e-mail
informando o numero da estacdo, a demanda desejada e
telefone para contato. Assim que a solicitagdo ¢ gerada,
ha uma triagem para sua destinagdo. Ela pode ser
resolvida diretamente pela CAU ou encaminhada para a
Infraestrutura, equipe de segundo nivel. Feita a triagem,
a OS ¢ repassada para o técnico, que fica responsavel
por entrar em contato com o usuario para atendimento
da demanda. A depender do tipo de solicitagdo, o
atendimento ¢ feito de maneira remota, ou presencial.
Assim que a demanda ¢ atendida, o técnico encerra o
chamado.

Os autores observaram, que mesmo sem a
implantacdo das boas praticas de Gerenciamento de
Servigos de TI, a GETIN, segue uma hierarquia para
gerenciamento dos processos existentes.

Com base nos conceitos da ITIL, foi feito um
estudo de caso na area de TI da Agéncia Nacional de
Transportes Terrestres, foi possivel verificar os pontos
fracos e fortes existentes atualmente na administragdo
da TI do 6rgdo, bem como mostrar o que se espera com
a contratagio de uma nova empresa prestacdo de
servi¢os. Conclui-se que o uso das melhores praticas
ITIL podera melhorar a qualidade dos servigos
prestados pela TI, alinhando as necessidades
organizacionais com a TI.

Em um ambiente de negocios altamente
competitivo e dindmico ¢é requerido um ambiente
gerencial, onde TI deve suportar as tomadas de decisdo
de forma rapida, constante e com custos cada vez mais
baixos, apontando onde podem ajudar a aumentar o grau
de controle e automacdo dos processos corporativos,
relacionado a tecnologia da Informagdo aos processos
de gestdo estratégicas e administrativas de uma
organizagdo, Na atualidade, as empresas que ndo
possuirem uma forte area de sistemas de informagdes
(TI), ndo conseguiram os dados de operagdes e
promover as operagdes gerenciais aos executivos nas
tomadas de decisdes. Para melhorar o processo de
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estratégica visando identificar uma oportunidade para
alavancar sua contribuicdo aos objetivos empresariais e
programar as boas praticas na aplicacdo da tecnologia
da informacao e comunicacao.

A governanga de TI integra e institucionaliza
boas praticas para garantir que a area de TI da
organizagdo suporte os objetivos de negoécios e o
modelo de controle do COBIT contribui para essas
necessidades fazendo uma ligagdo com os requisitos de
negocios, organizando as atividades de TI em um
modelo de processos geralmente aceito, identifica os
mais importantes recursos de TI a serem utilizados e por
fim defini os objetivos de controle gerenciais a serem
considerados. Fortemente ligado a um conjunto de
melhores praticas para operagdo e gerenciamento de
servicos de TI (como gerenciamento de service desk,
incidente, mudanga, capacidade, nivel de servigo e
seguranga), O ITIL tem como foco principal, a operagao
e a gestdo da infraestrutura de tecnologia na organizagao,
incluindo todos os assuntos que sdo importantes no
fornecimento dos servigos de TI.

BARBOSA e LIMA (2011) usou para analise das
metodologias apresentada, o estudo de caso de uma
empresa que teve por objetivo entrar no mercado como
fornecedora de servicos de tecnologia, baseada no
conceito de Data Center, denominada de HelloWorld. A
defini¢do dos processos iniciais, teve a TI como suporte
ao negocio, foi baseada num plano estratégico classico
tomando como referéncia o modelo das 5 forg¢as de
Porter que sdo entrantes potenciais, compradores,
substitutos e fornecedores.

Verifica-se que existem duas abordagens que
visam solucionar o problema das duas praticas de
procedimentos da organizagdo sustentada pela TI: uma
abordagem de procedimentos em relagdo aos prazos e
outra abordagem ferramental. Na abordagem de
procedimentos, buscam-se quais 0S  Processos
necessarios para o suporte ao negoécio. Partindo do
pressuposto da existéncia de um plano estratégico
vigente que guie os objetivos comerciais, de mercados e
técnicos da organizacdo, tendo como exemplo que a
partir dos processos se chega a defini¢do dos sistemas e
infraestrutura de comunicagdo para suporte ao negocio
da empresa, sendo que o risco de descolamento entre
um negocio e os processos ¢ pequeno. A abordagem
ferramental utiliza as pogdes de ferramentas de sistemas
e dispositivos de comunicagdo do mercado para
definicdo dos processos operacionais, ocasionando que,
ndo se tem uma visdo top-down, do modelo da empresa
como entidades prestadoras de servigos, com grande
risco de separar o modelo de negocio da empresa de
Seus processos.

Os autores concluiram que a empresa Helloworld,
utilizou uma abordagem de procedimentos na defini¢ao
de seus processos operacionais, apresentando uma
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grande similaridade aos processos do COBIT e ITIL. As
ferramentas de gerenciamento utilizadas serviram para
automatizar parte dos procedimentos estabelecidos em
seis processos operacionais, que foram definidos a partir
de seus objetivos de negocios.

Para WEISS ¢ BERNARDES (2014) As
Tecnologias da Informagdo (TI) tem assumido papel
preponderante para a manutengdo dos niveis de
governanca ¢ do desempenho geral das organizacdes,
com particular aten¢do ao desempenho na realizacdo
dos negocios. Com a crescente escalada na adogdo e
implementagdo de praticas de governanga e
gerenciamento de servicos de TI, tanto em empresas
privadas quanto em empresas publicas, de forma a
atender a duas premissas a da conformidade e
desempenho. Os autores demonstram que o
gerenciamento bem-sucedido dos servigos de TI nado
comega com tecnologias, mas com a habilidade de
traduzir exigéncias de negbécio em exigéncias de
informacdo ¢ em fonte para a definicdo e suporte as
estratégias da organizagdo, de forma que sejam
produzidos os resultados esperados em termos de
disponibilidade e possibilidade de continuidade das
operagdes de negocios.

O gerenciamento efetivo da informacdo, dos
sistemas de informac¢do e das comunicagdes sdo fatores
criticos de sucesso para a sobrevivéncia da maioria das
organizagdes Esta perspectiva surge como decorréncia
da abrangéncia e dependéncia pelas organizacdes das
infraestruturas e servigos que disponibilizam tais
informagdes; da escalada crescente dos custos correntes
e futuros e dos investimentos relacionados a eles e do
potencial das tecnologias para habilitar a transformagao
das empresas e praticas de negoécio (HAES;
GREMBERGEN, 2008).

Consideradas essas reflexoes iniciais, formula-se
a seguinte questdo: como as praticas de governanga e
gerenciamento de servigos de TI contribuem para a
melhoria do desempenho empresarial?

Para responder a pergunta os autores adotaram
como estratégia a pesquisa qualitativa de natureza
descritiva e a técnica de pesquisa-agdo como abordagem
metodologica, tendo-se em vista a sua natureza empirica
e a estreita relagcdo — colaborativa e participativa — entre
o objeto da pesquisa e o pesquisador onde na fase
exploratoria deste trabalho, buscou-se evidenciar, por
meio de reunides, 21 entrevistas individuais realizadas
com o auxilio de questiondrios semiabertos, com
profissionais do departamento de TI e de departamentos
usudrios, workshops e analise de  documentos e
manuais internos do departamento de TI, a situagdo
atual e possiveis ofensores ao baixo desempenho
relatado pelo executivo do departamento, tendo como
objetivo diagnosticar e estabelecer os pardmetros sobre
os quais os executivos da Companhia-X se baseariam
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para determinar os requisitos para a fase de
implementagdo. Os dados coletados foram distribuidos
em categorias contemplando alinhamento de TI aos
objetivos de negdcio, adocdo e aplicagdo de praticas de
governanga e gerenciamento de servigos, capacitacio e
disposigdo do pessoal em atender as demandas do
negocio, utilizagdo de métricas e planos de melhorias de
servigos, avaliagdo de TI por seus proprios membros e
por membros das areas de negocios.

A analise dos resultados foi realizada por meio
de comparagdo entre a situacdo encontrada na fase
exploratdria e a fase de avaliacdo, considerando a teoria
aplicavel e os indicadores quantitativos registrados
durante o tempo de realizagdo do trabalho.

O conhecimento inicial sobre a Companhia-X
sugeriu  importantes obstaculos interpostos pelo
departamento de TI as operagdes da empresa e a sua
capacidade de cumprir com os objetivos corporativos
em termos de negdcios e aderéncia as praticas de gestdo,
esta preocupagdo precisava ser solucionada por meio de
medidas efetivas e oportunas, promovidas pela camada
de governanga da organizacdo. Um bom entendimento
do ambiente empresarial, como, por exemplo, a
aceitacdo de risco e conhecimento efetivo da estratégia
empresarial, deveria ser perseguido por parte de TI. A
governanca e o gerenciamento de TI bem-sucedidos ndo
comecam com tecnologias, mas com a habilidade de
traduzir exigéncias de negdécio em exigéncias de
informagdo e, portanto, em fonte para a defini¢do e
suporte as estratégias da organizagdo. Pode-se constatar
que o uso de TI se torna cada vez mais critico para as
organizagdes atingirem o sucesso: o custo da inércia
pode ser significativamente maior do que os
investimentos em inovagdo em gestdo, afetando de
forma significativa o valor da TI para o negocio e o
desempenho deste ultimo.

Observou-se que sua implementacdo produziu
efeitos positivos nas pessoas e na organizagdo,
reduzindo as perdas causadas por falhas de projetos, por
incidentes tratados de forma equivocada ou ndo tratados
em tempo, por mudangas ndo programadas, mitigando
riscos operacionais e retornando ao negocio o0s
investimentos  financeiros realizados, além de
impulsionar a eficiéncia operacional e vantagem
competitiva possibilitadas pela TIL.

Metodologia

Esse projeto ¢ um estudo de caso exploratorio,
que criou, aplicou e avaliou um plano de melhoria sobre
os processos de servigos de TI executados pela equipe
de tecnologia de informacdo. O referencial tedrico
levantado anteriormente serviu de base para a definicao
do processo que foi adotado para que essas melhorias
fossem obtidas. O processo escolhido foi o
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Gerenciamento de Mudancgas baseado nas boas praticas
da ITIL, pois o mesmo apresenta resultados que se
encaixam com as expectativas esperadas com a
implementagdo. A validagdo da proposta apresentada foi
aplicada na Diretoria de Tecnologia da Informacao de
uma empresa publica brasileira nome esse ficticio
criado para preservar a identidade da instituigao.

Construg¢ao do Catalogo de Servigos, para que
todos os servicos prestados no processo fossem
documentados. Depois, foram definidas algumas
pessoas chave que trabalham com essa equipe no dia-a-
dia para auxiliar no processo de identificagdo dos
problemas do processo atual e na proposicao de
possiveis solugdes. Junto a essa etapa, foi feito o
levantamento da situacdo atual da equipe e andlise do
ITIL para definicdo das boas praticas que poderiam se
enquadrar a realidade da instituicdo e que norteariam a
criagdo do plano de Gerenciamento de Mudangas em si.

Analise dos Resultados

Um dos objetivos desse plano aplicado aos
servicos de TI prestados era garantir que qualquer
atendimento pudesse ser rastreado até sua origem,
aumentando o controle sobre as mudangas realizadas na
infraestrutura e melhorando o planejamento e
cumprimento dos prazos. Isso deveria ser feito com a
utilizacdo da Requisi¢do de Mudanca (RDM), que
deveria conter as seguintes informagdes:

* N° da solicitagdo de mudanga;
* Data da inclusio;

« Solicitante;

* Prioridade;

* Situagdo;

* Tipo (correc¢do, melhoria);

* Descri¢ao da mudanga;

* Responsavel pela mudanga;

* Alteragdes realizadas.

Foi definido a criagdo de um comité com
representantes da equipe técnica e dos gerentes para
avaliagdo e priorizagdo das mudangas classificadas
como melhorias. Também foi criado um comité
emergencial para avaliagdo das corregdes, ja que essas
devem ser resolvidas no menor tempo possivel,
dependendo da sua criticidade. Dessa forma, percebe-se
que os processos para avaliacdo e/ou encaminhamento
de melhorias e de corregcdes sao diferentes, porém
ambos devem agilizar a resolucdo das solicitacdes,
permitindo que as alteragdes sejam realizadas conforme
o SLA (Service Level Agreement) acordado no
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Catalogo de Servigos.
Situagdo Atual

O usuario abre uma solicitacdo na ferramenta de
gerenciamento de servicos de TI. Caso ele entre em
contato direto com o suporte via telefone, deve ser
instruido a abrir a solicitagdo para dar andamento ao seu
atendimento;

Os técnicos avaliam se a necessidade dos
usudrios esta relacionada com alguma configuragdo ou
trata-se de falha, se for de configuragdo o usuario é
orientado a como configurar;

Se a solicitacao foi resolvida, o técnico finaliza a
mesma e o usuario recebe esse retorno por e-mail. O
usudrio pode reabrir a solicitacio se ndo estiver
satisfeito com a solugdo proposta;

Caso o técnico ndo tenha conseguido resolver, a
solicitacdo ¢ passada para um responsavel com mais
conhecimento técnico;

A solicitagdo € avaliada pelo técnico escalonado,
que entra em contato com o gerente antes de fazer as
implementagdes para analisar o impacto em outros
Servigos;

As alteragdes nos servigos sdo implementadas;
Dificuldades do Processo Anterior

Da forma com que os processos estavam
estruturados antes da aplicagdo desse trabalho, a maior
parte das demandas de servigos de TI eram classificadas
incorretamente como incidentes graves para que
recebessem prioridade. Em muitos casos, os técnicos
conversavam com mais de um analista sobre o mesmo
problema e acabavam sendo criadas varias solicitagdes
com o0 mesmo contetdo.

Com as alteragcdes ocorridas no processo de
solicitagdo de servicos de ti, os técnicos estavam
deixando de registrar as requisi¢des, incidentes e
problemas na ferramenta de gerenciamento de servigos
de TI, devido a falta de padroniza¢do dos processos e
por ndo enxergarem a utilidade da sua atualizagao.
Porém, isso comprometia o histérico de solicitagdes.
Também faltava padronizagdo na forma de descrever as
solucdes propostas. Por exemplo: alguns técnicos
descreviam “Trabalho Realizado”. Como outros nao
faziam esse detalhamento, os atendentes precisavam
entrar em contato com os técnicos apenas para solicitar
essa informagdo antes de dar o retorno para o usuario.

Outros problemas comuns eram a falta de
cumprimento dos prazos para a solugdo das solicitagdes.
Da forma com que os processos eram executados, nao
era possivel cumprir as datas estipuladas para solugdo
da solicitacdo ¢ ndo eram realizados testes suficientes
antes de resolver a solicitacdo, deixando os clientes
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insatisfeitos.
Plano de Gerenciamento De Mudangas

Primeiramente foi criado o Catélogo de Servigos
para os servigos prestados pelos técnicos da Diretoria de
Tecnologia da Informacdo. Esse catdlogo foi validado
com as pessoas chave da equipe, para que os tempos das
classificagdes propostas fossem condizentes com os
tempos que a equipe tem condi¢cdes resolver as
solicitagdes dos usudrios.

A ideia consistia em realocar fungdes entre as
pessoas que compdem a equipe, para que as mudangas
pudessem ser priorizadas de acordo com a urgéncia da
implementagdo. Também deveria ser feita uma
reavaliagdo da forma com que os processos eram
realizados, para que estivessem alinhados com as novas
mudangas de func¢des na equipe.

Essa alteracdo nos  processos acabaria
influenciando em mudangas na utiliza¢do da ferramenta
gerenciamento de servigos de TI, fazendo com que os
usuarios criassem as solicitagdes na ferramenta,
encaminhassem as mesmas para o centralizador ou para
o Comité de Melhorias e apenas essas fung¢des teriam
acesso direto aos técnicos. Todas essas alteragdes estdo
detalhadas nas proximas se¢des que se baseiam nos
componentes dos servigcos de TI segundo a ITIL.

Pessoas

Foi definida uma pessoa da equipe de técnicos
como responsavel por centralizar todas as solicitagdes
vindas dos usudrios. Primeiramente, essa pessoa deveria
avaliar a classificagdo da solicitagdo ¢ altera-la
conforme necessario. Essa pessoa deveria resolver os
incidentes / problemas e, caso isso nao fosse possivel,
entraria em contato com o responsavel por aquela
solicitacdo de acordo com o Catalogo de Servigos, para
que este auxiliasse na resolugdo. Quando isso
acontecesse, essa pessoa encaminharia a solicitagdo para
o técnico escalonado e, quando este finalizasse, deveria
encaminhar a solicitacdo para que o centralizador
fizesse os testes € comunicasse o solicitante.

Tecnologia

A ferramenta de gerenciamento de servicos de TI
foi reformulada, com essa reformulagdo, seria possivel
fazer o rastreamento das solicitagdes, aumentando o
controle. Isso evitaria situa¢des do cotidiano em que o
usudrio reclama que solicitou algo diferente do que foi
executado e reduz a resisténcia a mudanga por parte da
equipe, que poderia burlar esse processo por considera-
lo muito burocratico.

Processo

As solicitagdes na ferramenta passaram a ser
também o registro das requisicdes de mudanga para
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controlar as alteracdes realizadas no parque tecnologico.
Segue a nova padronizacdo de solicitagdes na
ferramenta de gerenciamento de servigos de TI.

Abaixo mnovo processo com as alteracdes
baseadas nas boas praticas da ITIL:

1. O usuario externo abre uma solicitacdo no
BMC. Caso ele entre em contato direto com o técnico
via telefone, deve ser instruido a abrir a solicitag@o para
dar andamento ao seu atendimento.

2. O técnico avalia se a necessidade do usuario
esta relacionada com alguma configuragdo (o proprio
atendente configura).

3. Se a solicitagdo foi resolvida, o técnico
finaliza a mesma e o usudrio recebe esse retorno por e-
mail. O usuério pode reabrir a solicitacdo se ndo estiver
satisfeito com a solugdo proposta.

4. Caso o técnico ndo tenha conseguido resolver,
a solicitagdo deve ser classificada de acordo com as suas
caracteristicas indicando se ¢ uma mudanga na
infraestrutura.

5. Se a solicitacdo for classificada como uma
mudanga, deve ser encaminhada para o Comité de
Mudanga, que terd uma reunido diaria no inicio da
manha para avaliar se a mudanga sera realizada no dia
atual ou se ficara para proximos dias e também quem
serd o responsavel por implementar a solugdo da
solicitacdo. O Comité de Mudanga ¢ o responsavel por
garantir que as mudancas propostas sejam realizadas
dentro do SLA acordado.

6. Se a solicitagdo for classificada como
requisi¢do, deve ser encaminhada para a pessoa com a
fungdo de centralizar todos as requisi¢cGes. Essa figura
do centralizador de requisicdo sera responsavel por
classificar se a requisi¢do precisa de uma solucdo
imediata ou se a equipe técnica tem uma solugdo de
contorno. Caso tenha condigdes, o centralizador de
requisi¢do vai resolver e liberar a corre¢do, mas o
mesmo pode encaminhar a solugdo para um técnico
especifico se for necessario.

7. Quando as solicitacdes chegam para a equipe
de técnicos, elas devem estar descritas de forma
detalhada, para que os técnicos ja possam fazer as
implementagdes necessarias sem ter que contatar outras
pessoas.

8. As alteragdes no parque tecnoldgico sio
implementadas.

9. A mudanca deve ser enviada para os gerentes
para que seja feita a revisao.

10. As alteragoes sdo liberadas.

11. O suporte realiza os testes e da um retorno ao
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técnico, que faz os devidos ajustes se necessario e
depois libera as alteragdes e termina a solicitagao.

Para que as alteragcdes implementadas pudessem
ser testadas, foi utilizada a informacdo descrita no
comentario Trabalho Realizado da solicitagdo. A ideia
era que deveria ser definida uma pessoa com
conhecimento avangado para coordenar essas mudangas,
ficando responsavel por avaliar tudo o que foi alterado.

Também deveriam ser criados tarefas para serem
executados durante a execucdo da mudanca, a fim de
garantir a integridade do que estd sendo executado.
Essas tarefas seriam criadas pelas equipes técnicas.

Indicadores

Foram definidos os indicadores utilizados na
avaliacdo do plano de gerenciamento de mudancas
proposto de acordo com a classificagdio do tipo de
mudanga a ser implementada. Esses indicadores t&€ém
como objetivo mostrar se o plano de gerenciamento de
mudangas estd conseguindo auxiliar na descricdo
detalhada das solicitagdes, na correta priorizagdo das
solicitagdes mais urgentes. Segue a relagdo desses
indicadores:

KPI01 - NUMERO DE MUDANCAS QUE
ATENDERAM AS EXIGENCIAS DO CLIENTE;

KPI02 — REDUCAO DE MUDANCAS NAO
AUTORIZADAS;

KPI03 — REDUCAO DE MUDANCAS NAO
PLANEJADAS;

KPI04 — INDICE DE MUDANCAS COM
SUCESSO;

KPI05 — INDICE DE MUDANCAS COM
PLANO DE RETORNO EXECUTADO;

KPI06 — REDUCAO DE MUDANCA COM
FALHAS;

KPI07 - NUMERO DE
DECORRENTES DE MUDANCA;

KPIO8 — IDENTIFICACAO DOS SERVICOS
DE TI MAIS MODIFICADOS.

INCIDENTES

Através da utilizagdo de uma ferramenta de
ITSM, que permite associar uma solicitacdo com outras
solicitacoes, foi feito o controle das solicitagdes.

Pesquisas Iniciais

A primeira agdo do plano de gerenciamento de
mudangas foi a realizacdo de duas pesquisas entre os
dias 08/10 e 12/10 com as equipes técnicas de
atendimento aos servicos de TI. A pesquisa apresentada
a equipe tinha como objetivo coletar informagdes sobre
a forma com que os técnicos utilizam as ferramentas
disponibilizadas pela organizacdo (ITSM) e qual a sua
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percepg¢do sobre os processos executados antes das
alteragdes.

Foi possivel perceber com a pesquisa que apenas
uma pessoa estava utilizando o ITSM para criagdo das
mudangas diariamente, mas todos admitiram que
realizam pesquisas diariamente nessa ferramenta com o
intuito de: Fornecer informagdes sobre as
implementagdes a serem realizadas, para que os técnicos
possam encaminhar a solicitagdo, para descrever as
alteragdes implementadas.

Apresentagdo do Plano

Com base nas respostas das pesquisas, foi
elaborada uma apresentacdo com as alteragdes a serem
realizadas nos processos da equipe técnica. Essa
apresentagdo tinha como objetivo explicar o plano de
gerenciamento de mudangas para a equipe, com o
detalhamento de como deveriam ser conduzidos os
processos utilizando a ferramentas disponiveis e de que
forma os técnicos deveriam ser comunicar e explicar o
que foi implementado para as outras equipes. Alguns
pontos importantes da reunido de apresentacdo realizada
no dia 16/10 foram:

A breve explicacdo da ITIL, que contextualiza a
escolha das boas praticas adotadas para nortear as
alteracdes nos processos da equipe;

A énfase na explicagdo dos motivos que levaram
a realizacdo desse trabalho, para que os membros da
equipe pudessem compreender a importincia de cada
um dos passos apresentados e se sentissem motivados a
seguir o plano.

No dia 18/10, foi realizada uma nova reunido
com algumas pessoas chave de todas as equipes, para
defini¢do de como deveriam ser realizados os testes,
quais os responsaveis e quais os procedimentos a serem
seguidos. Toda equipe técnica estava envolvida nessa
reunido e foram criados dois e-mails, com todas as
recomendacdes a serem seguidas quanto aos novos
processos, as informagdes padronizadas que devem ser
preenchidas no ITSM e as novas classificagdes a serem
utilizadas nos atendimentos.

Através da analise dos indicadores, percebe-se que o
processo foi implementado e apresenta uma maturidade
que auxilia a organizagdo no controle eficaz das
demandas realizadas no parque tecnologico.

Cosmos. 2021;8(1) 18-29

26



Revista Eletronica Cosmopolita em Acao

Figura 1 grafico de medigdo nimero de mudangas que
atenderam as exigéncias do cliente.

Mudancas que
atenderam as exigéncias

do cliente
200
150
100
50 I
0
jul/19 ago/19 set/19 out/19

Fonte: Autor Jean de Souza Moreira, 2019.

No periodo houveram 108 mudangas fechadas,
desse total 99 atenderam as exigéncias do cliente, 8 ndo
atenderam as exigéncias do cliente. 1 foram fechadas
sem sucesso. Maiores detalhes das mudancas fechadas
com falha estardo no KPI104.

Figura 2 grafico de medicao redugdo de mudangas nao
autorizadas.
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Fonte: Autor Jean de Souza Moreira, 2019.

No més de outubro ndo houveram mudangas ndo
autorizadas.
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Figura 3 grafico de medicao redugdo de mudangas ndo
planejadas
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Fonte: Autor Jean de Souza Moreira, 2019.

No més de outubro de 2019 ndo houve mudanga
sem planejamento.

Figura 4 gréfico de medigdo indice de mudangas com
sucesso
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Fonte: Autor Jean de Souza Moreira, 2019.

No total de 108 mudangas, 1 foi fechada sem
sucesso € 107 foram fechadas com sucesso.
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Figura 5 grafico de medicdo indice de mudancas com
plano de retorno executado
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Fonte: Autor Jean de Souza Moreira, 2019.

No més de outubro foi necessario executar o
plano de retorno em 1 mudanca.

Figura 6 grafico de medi¢do reducdo de mudanca com
falhas
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Fonte: Autor Jean de Souza Moreira, 2019.

Do total de 108 mudangas 1 apresentou falha no
més de outubro.

Figura 7 grafico de medigdo numero de incidentes
decorrentes de mudanga
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Fonte: Autor Jean de Souza Moreira, 2019.
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No periodo aferido ocorreu 1 mudanga que gerou
incidentes.

Figura 8 grafico de medi¢ao identificacdo dos servigos
de ti mais modificados
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Fonte: Autor Jean de Souza Moreira, 2019.

Neste indicador foi apresentado o TOP 10 dos
servigos mais modificados.

Discussao

Através da analise dos indicadores, percebe-se
que o periodo anterior a implantacdo do plano apresenta
uma quantidade bem menor de solicitagdes. Isso pode
ser explicado devido aos fatores listados abaixo (sendo
que os mesmos ndo sdo mais percebidos na rotina
diaria):

Solicitacdes perdidas: solicitagdes que ndo
estavam com nenhum técnico no ITSM, mas que
alguém ja& havia sido designado para fazer o
atendimento;

Falta de padronizagdo dos processos: algumas
solicitagdes ndo eram encaminhadas novamente para o
solicitante, para que o mesmo pudesse conclui-la;

Falta de padronizacdo da comunicacdo: cada
técnico tinha sua propria forma de entrar em contato
com os membros das outras equipes, sendo que isso nao
ficava registrado nas solicitagdes e causava problemas
onde uma equipe acusava a outra de ndo ter dado o
retorno necessario para que fosse encontrada uma
solugdo para a solicitagdo;

Atritos entre as equipes: devido aos problemas
citados anteriormente, ocorriam muitos conflitos entre
as equipes, desgastando o ambiente de trabalho;
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Falta de preocupagdo com a documentagdo: isso
se aplica principalmente aos desenvolvedores, pois os
mesmos estavam deixando de documentar as alteragdes
pela falta de padronizacdo dos processos € por nao
conseguirem enxergar a importdncia que a
documentagao tem para o bom andamento dos trabalhos.

Conclusao

Apos a implantagdo do plano, a quantidade de
solicitagdes ~ registrada no  ITSM  aumentou,
demonstrando que as pessoas envolvidas entenderam a
importancia da documentacdo dos atendimentos. A
adog¢do dos novos processos também permitiu a
rastreabilidade das requisicdes atendidas pela equipe
técnica, facilitando o processo de resolucdo de
incidentes na infraestrutura.

Dessa forma, foi possivel comprovar na pratica
que um projeto de mudangas bem planejado pode ter
sucesso na sua implementagdo desde que seja possivel
argumentar e convencer os envolvidos dos beneficios
que podem ser obtidos com essas alteragdes. A ideia
agora consiste em trabalhar nas altera¢cdes que podem
ser realizadas visando a melhoria continua do plano,
para que seja possivel garantir o cumprimento dos
prazos acordados no SLA considerando o tempo desde a
abertura da solicitacdo até a sua conclusao.
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