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RESUMO

Esta monografia apresenta um estudo focado nadér€mvernanca de Tl, mais especificamente
sobre as vantagens econ6micas na utilizacad-rdmework ITIL V3em contraste com 0s
investimentos necessarios nas diversas fases do @éc Vida do Servico. A parte inicial
descreve os aspectos historicos da Governanca éeddlTIL V3, bem como os fatores que
culminaram na sua aceitacdo pela Comunidade Cangor# seguir, sdo retratados aspectos
metodoldgicos e bibliogréficos, através dos quate ¢rabalho foi fundamentado. Através da
analise de conceitos e orientacdes de especiatistasovernanca de Tl, como: Mansur (2007),
Fernandes e Abreu (2008), Barbosa, Araujo e Tqj2684), entre outros, foi possivel criar
cenarios de aplicacédo tedrica deBtamework na identificagdo, mapeamento e sugestbes de
melhorias para problemas reais na prestacdo de&semncontrados nas organizagdes e desta
forma, mensurar e contrastar os ganhos possiveisosoinvestimentos necessarios. A fase de
pesquisa foi dividida em quatro tépicos: (1) Idiécdicdo dos maiores problemas na prestagéo de
servicos; (2) Proposta de melhorias; (3) Vantaderasceiras na aplicagdo do ITIL V3; e (4)
Avaliacdo dos resultados.

Palavras Chave Governancga de TI, ITIL V3, Retorno Sobre Investirtos (ROI).



ABSTRACT

This monograph presents a study focused on the @iré®& governance, more specifically, the
economic advantages in using the ITIL V3 Framewarkontrast to necessary the different
phases of the Service Lifecycle investments. Tétepfrt describes the historical aspects of IT
Governance and ITIL V3, as well as factors that tedits acceptance by the Corporate
Community. The following methodological and bibtegghical aspects are portrayed through
which this work was based. Through the analysisooicepts and guidelines from experts in IT
Governance, as Mansur (2007), Abreu and Fernan@€9§), Barbosa, Torres and Araujo
(2004), among others, it was possible to createnates theoretical application of this

Framework, the identification, mapping and suggestifor improvements to real problems in
the provision of services found in organizationsl dhus measure and contrast the potential
gains from the investments required. The researcas@ was divided into four topics: (1)
Identification of the major problems in providingrsgices; (2) Proposal of improvements; (3)
Financial advantages in the implementation of IV18; and (4) Evaluation of results.

Keywords Governance, ITIL V3, Return on Investment (ROI).
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1 INTRODUCAO

N&o se considera o gerenciamento de processosizagamais uma tarefa facil. A
utilizacdo de ferramentas de TI, como subsidioa pata funcdo, mostrou-se, no decorrer dos
anos uma escolha sabia, principalmente ao se &stalem modelos de melhores praticas,
amplamente adotados pelo mercado mundial (PERRY1)20

Barbosa, Araujo e Torres (2011) conceituam essagitagdo e utilizacdo de melhores
praticas como Governanca de Tl. Esta area englapanientas comdTIL, CobiT, ISO/IEC
17799 entre outras.

Mansur (2007) define a Governanca de Tl como owtajde direitos decisorios e
ferramentasKramework$ com o objetivo de instigar acdes positivas nézatido de TI, visando
a melhoria dos processos das organizacoes.

Weill & Ross (2004) corroboram esta definicdo, aliestarem que a Governanca de Tl
consiste em uma ferramenta para a especificacadicii®s de decisdo e das responsabilidades,
visando encorajar comportamentos desejaveis naasd, relacionados a gestdo de processos
organizacionais.

Fernandes e Abreu (2008), pagina 14, enfatizanmalgspectos a que a Governanca de
Tl se propde:

Garantir o alinhamento da Tl ao negécio (suas tégfies e objetivos), tanto no que diz
respeito a aplicagdes como a infraestrutura decesrde TI;

Garantir a continuidade do negdcio contra interdegce falhas (manter e gerir as
aplicacdes e a infraestrutura de servicos);

Garantir o alinhamento da Tl a marcos de regulagdernos como &arbanes-Oxley
(para empresas que possuem acdes, titulos ou Ep@le negociados em bolsas de
valores norte-americanas), Basiléia Il (no casbateos) e outras normas e resolu¢ées.

Também afirmam que o principal objetivo da Govegaade Tl é alinhar a Tl aos
requisitos do negdcio das organizacoes.

A Governanca de TI teve sua origem nos anos d0eimfiada pela grande importancia
atribuida a qualidade nos servicos, produtos eepsws, € da necessidade de transparéncia,
controle e previsibilidade dos processos de ge#atretanto, em funcdo do crescimento da
economia mundial na época, a Governanca de Tl pgssa segundo plano (MANSUR, 2007).

Somente com advento da crise econdmica mundidirmdos anos 90, os investidores
passaram a exigir maior controle administrativongypalmente nas previsdes orcamentarias,

enfatizando a necessidade de uma Governangca Civpordpesar disso, 0 conceito de
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governanca, na integra, ainda continuava obscurepelo continuo crescimento e bom
desempenho econdmico (MANSUR, 2007).

A condicao de situacdo desejavel para Governangao€iva, somente se deu apos 0
ano 2000 com a ocorréncia de fatos relevantes @Bug do milénio, o estouro da “bolha” da
Internet e o advento da I80X,que implicaram na adoc¢ao de ferramentas de gdetémas no
controle, transparéncia e previsibilidade, atridoid Tl sua devida importancia, uma vez que as
informacdes essenciais estavam , em sua grandeianaio formato digital. Tais fatos alteraram
de vez o conceito de governanca, elevando-a, ponag status de normas e regulamentos e
posteriormente, no inicio do século XXI, ao statadei (MANSUR, 2007).

Ferramentas como@obiT, passaram a ser utilizadas para auditoria, objete atender
as requisicbes da I8OX Entretanto, fazia-se necessario reduzir custolborar a qualidade
dos servicos de TI. Foi neste contexto quélkh passou a ser utilizado amplamente pelas
organizacdes (MANSUR, 2007).

A introducéo ddTIL na cadeia de gestdo corporativa implica no aliniméonentre a Tl
e as necessidades da organizacdo, através do cismatada infraestrutura, controle dos
processos e gerenciamento do ciclo de vida dosgesrvtraduzido na forma de economia,
melhoria na capacidade de acdo-reacdo e melhodatrega e qualidade dos servigos oferecidos
(BARBOSA, ARAUJO e TORRES, 2004).

Uma andlise critica nos processosl@th e um estudo sobre os impactos positivos da
sua utilizacdo pelas organiza¢des sugerem quefersganenta de Tl possa, a principio, ser
utilizada para justificar investimentos, que € cofdeste trabalho.

O objetivo geral deste trabalho, ao apresentamaxteristicas doTIL V3 aplicado as
necessidades organizacionais, € justificar os timueatos em TI através da andlise dos
beneficios de curto, médio e longo prazo, oriurd#sua aplicacao.

Os objetivos especificos sdo: relacionar os prosedsFramework ITILas estratégias e
otimizacdo de investimentos ou economia de recutassorganizacdes e deixar os resultados
obtidos nesta pesquisa, disponiveis & comunidadeedade TI.

O foco do trabalho é baseado na seguinte perguotsema: E possivel justificar
investimentos necessarios em Tl utilizando com@ieenta d-rameworkITIL V3?

O profissional de Tl € o principal responsavel plentificar, mapear e informar a real

necessidade tecnoldgica da organizagdo. E seu tiaéeto de maneira concisa e responsavel,
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através de uma linguagem clara e corporativa, paodo fornecer parametros mensuraveis e que
atendam aos interesses presentes e futuros daizargim ao mesmo tempo em que fornece
subsidios a area de TI. O tema proposto visa aisandle modelos desta comunicacao,
apresentando as vantagens na utilizacaérdmework ITIL V3na gestdo do ciclo de vida do
servico, justificando os investimentos necessa@srescimento da organizagao.

Desta forma, faz-se necessario a pesquisa ndluitanertinente, sobre os componentes

e conceitos que serédo abordados.

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Os anos 90 impactaram a area de Tl de forma marc&um o advento dBug do
milénio ouY2K (The year 2000 Computer Problesn Problemas computacionais do ano 2000),
grandes somas de dinheiro foram investidas “as stegeelas grandes organizages,
fundamentadas mais em suposi¢cdes “apocalipticastjwo em fatos concretos. Milhdes de
dolares foram gastos apenas para identificar gssagerenciaveis. Os fatos mostraram que tais
medidas foram exageradas, uma vez que outras pagéels, com or¢camentos bem menores,

conseguiram gerenciar seus riscos e evitar paggksalMANSUR, 2007, pagina 6).

O segredo destas empresas € que elas conhecianpargee de ativos de tecnologia, e
a gestéo foi fundamentada em fungéo do risco edtapAo ser aprofundada a questéo
dos investimentos realizados, foi estimado que d0%valores gastos nos projetos de
Y2Kforam destinados apenas para identificar os atleoBl e 0s seus relacionamentos.

Assim que se percebeu que o0s investimentos havignapelado o bom senso
corporativo, formou-se um clima de desconfiangaes@bTl. Os investidores passaram a exigir
auditorias mais rigorosas para liberagdo de nawasstimentos e encontraram na Governanca de
Tl, o respaldo que estavam procurando (MANSUR, 2007

Uma vez que os alicerces para a utilizagdo dashbred praticas” contidas na
Governanca de Tl estavam estabelecidos, o foceoipaindas estratégias de Tl passou a ser o de
suportar os requisitos de negocios, visando crestone continuidade. Em paralelo, também
passou operar sob a 6tica de mecanismos de regu@atinos (FERNANDES; ABREU, 2008).

Mansur (2007) refere-se a uma "melhor pratica" coamoprocesso testado e aprovado
por uma organizagdo com caracteristicas similai@siando o conceito de replicagdo um
procedimento desejavel, dado que, a eficiénciardoggso mostrou-se eficaz. Seu objetivo € a

reducao dos custos e a melhoria na utilizacdoetssos de TI.
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Fernandes e Abreu (2008) citanfr@amework ITlcomo uma das principais ferramentas
para o gerenciamento da infraestrutura de Tl engemmento dos acordos de niveis de servico

internos e externos.

2.2 DEFINICAO DE SERVICOS

Para Cestari (2012), servico € a maneira pela gual/alor € entregue a um cliente,
objetivando sua satisfacdo, sem a necessidade elesge incorra em responsabilidade direta,
riscos ou custos especificos. Possui caractedstieaintangibilidade, demanda associada aos
ativos do cliente e perecibilidade. Pode e devegseenciado, justificado pela melhoria na
qgualidade, garantia de confiabilidade, aumento nspodibilidade, estabelecimento de
transparéncia nas transagdes, aumento na motivdasienvolvidos, otimizagdo dos custos
operacionais e significativo aumento na agilidadeguranca dos processos (MANSUR, 2007).

Para Fernandes e Abreu (2008), um servico devengdrao conceito de
encapsulamento, cujo objetivo € garantir que ontdidenha acesso somente a interface de
utilizacdo, ocultando todas as caracteristicaseptaxidade de ordem técnica e operacional.
Embora tenham sido criados para gerenciar sendeo$l, os conceitos de gerenciamento de

servigos, contidos n@IL V3, s&o universais, podendo ser aplicados em geratgo de servico.

2.3 GESTAO DE SERVICOS DE Tl

Segundo o MANSUR (2007), Gestao de Servicos de dlcénjunto de capacitacdes
organizacionais que visa fornecer valor para urantdi ou conjunto de clientes, através do
fornecimento de servicos. E dependente dos ateee/icos, formado pela soma de habilidades
e recursos como: Pessoas, Gerenciamento, Conhégjnmierocessos, Organizagdo, Capital
Financeiro, Infraestrutura, Aplicacbes e Informagégo objetivo final € garantir a gestdo do
servico durante seu ciclo de vida. As organizacggesutilizam da coordenagdo dos ativos
estratégicos tangiveis e intangiveis, na criacawamsformacao de bens e servicos.

A eficacia no gerenciamento de servicos dependedrasnte da distribuicdo adequada
entre recursos e capacitacbes, uma vez que adéseia de algum desses componentes

contribui para o fornecimento de um servico inefite.



Figura 1 — Transformacé&o dos ativos estratégicos.
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SERVICO EFICIENTE

Fonte: Adaptado de MANSUR (2007).

Para o cliente, a percepcdo de valor na entregandeservico, esta sujeita a duas
perspectivas: Utilidade do Servico e Garantia dwi§e A utilidade do Servico refere-se ao seu
propasito, a finalidade do servigco em si, enquapi® a garantia diz respeito as caracteristicas do
servico, em como este € entregue, sua adequag¢spoaitilidade (MANSUR, 2007).

Figura 2 — Geragao de valor para o cliente.

UTILIDADE

+

GARANTIA

GERAGAO DE VALOR

Fonte: Adaptado de MANSUR (2007).

Os Servicos sdo gerenciados por recursos e deste f& necessario que se defina
alguns critérios de responsabilidade, objetivandoethor controle dos processos. Fernandes e
Abreu (2008) expdem conceitos como: Funcdo, P&pmio do Processo, Dono do Servigo e

Gerente do Processo, que sao atributos de idagiifice responsabilidade, visando apontar, num

eventual incidente, quem de fato, deve ser notiica

15
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Figura 3 — Matriz Organizacional.

GERENCIAMENTO DOS SERVICOS DE TI

| EQUIPE1 | EQUIPE2 | EQUIPE3

| EQUIPE4 |

PROCESS0 1

PROCESSO 2

PROCESSO 3

PROCESS0 4

®

Fonte: Adaptado de MANSUR (2007).

MANSUR (2007) ressalta o modelo de matriz de adéwle RACI (Responsible,

Accontable, Consulting and Informed Responséavel, Cobrado, Consultado e Informado)pc

a ferramenta ideal para a definicdo de papéis pomsabilidades especificas dentro de uma

organizacao.

Cestari (2012), pagina 7, apresenta os papéigemnsabilidades no modeRACE

Matriz RACI Define papéis e responsabilidades de cada indiviidute as atividades de

um processo:
» Responsével: papel do responsével final pelo awltla deciséo ou agéo;
e Atua (Cobrado): papel de quem trabalha na atividade
e Consultado: papel de quem é envolvido antes da&eciu acao.
¢ Informado: papel de quem precisa tomar conhecimgmidecisdo ou acao.

Figura 4 — Matriz de autoridade RACI.

CLIENTE

RESPONSAVEL POR GERENTE DE

MUDANCA

SERVICE DESK| MUDANCA

COORDENADOR
DE MUDANCA

CAB

ECAB

CONSTRUTOR
DE MUDANCA

TESTADOR DE
MUDANCA

1.0 REGISTRAR UMA
REC

R

A

2.0 REVISAR TMA
REC

3.0 AVALIAR A
MUDANCA

R/A

E

R

C1a

RESPONSIBLE (RESPONSAVEL)

ACCONTABLE (COBRADO)

CONSULTING (COLSULTADO)

~ 0y b

INFORMED (INFORMADO)

Fonte: Adaptado de MANSUR (2007).
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24 1TIL V3

O ITIL (Information Technology Infrastructure Libragu Biblioteca de Infraestrutura
de Tecnologia da Informacao) é um conjunto de miekhpraticas cuja finalidade € auxiliar no
gerenciamento dos servicos de TI. Foi idealizadla @GC (United Kingdom's Office of
Government Commerg@o fim da década de 80 com o objetivo de aumemtaficiéncia dos
servigos de Tl do governo Britanico (FERNANDES eR¥BJ, 2008).

Mansur (2007) descreve l®IL como um modelo para gerenciamento dos servigos de
TI, um conjunto de diretrizes baseadas nas mellp&ias, visando o gerenciamento eficiente
de Tl e cujo objetivo é a entrega e o suporte aogc®s de maneira adequada e alinhada ao
negoécio, onde normalmente os servigos de Tl s&epielos através da utilizacdo de recursos de
Infraestrutura de hardware, programas, normas dduta, documentos, histérico de solucdes,
comunicagao e pessoas.

O ITIL é composto por cinco livros ou publicacbes quessarg um ciclo de vida, dai
deriva-se o termo “Biblioteca”. Encontra-se atualtee na sua terceira versao e visa
complementar algumas limitacdes das versdes argsrit composto de cinco fases focando a
gestdo dos servigos: Estratégia, Desenho, Trand@@eracdo e Melhoria Continua. Cada uma
das fases envolvidas sdo executadas visando &ayriagplantacdo e acompanhamento continuo
dos servicos (MANSUR, 2007).

Atualmente, o ITIL ja € uma norma integrante da IBIDO00, originada da BS-15000
(British Standardl O objetivo desta norma € fornecer o padrao fbenaniversal para que as
organizacdes consigam ter suas capacitacfes dendizenento de Servico auditadas e
certificadas, enquanto qué=camework ITIL V3fornece as bases necessarias para se atingir este
padrao de Gerenciamento.

Considerando a area de Tl essencial em uma estratganizacional, &TIL prop&e
abranger a coordenacédo de todos os segmentosrain@@rta sugere a medicdo de niveis de
servicos e de metas; assim € possivel saber cegigense o que é necessario melhorar (SOULA,
2013).

Para Fernandes e Abreu (2008), com a adocédo eagfticdoFrameworkITIL, as
organizagdes tornam-se aptas em gerenciar suasuessrde Tl e a mensurar o valor que estas

efetivamente atribuem ao negocio.
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Figura 5 — Ciclo de vida do Servigo.

- tini
e\‘(\G“B Gontitdida Ser,
o

%o

Fonte: Cestari (2012)

2.4.1 ESTRATEGIA DO SERVICO

Fernandes e Abreu (2008) descrevem a estratégiseddco como 0 componente
responsavel por fornecer os parametros necesspams que as politicas e processos de
gerenciamento de servico possam ser desenhadeswvdksdos e implementados na forma de
ativos estratégicos no decorrer do ciclo de vidaeatgicos. Engloba conceitos como: ativos de
servico, o0 catdlogo de servicos, processos de @Gareanto do portfolio de servicos,
Gerenciamento da demanda e Gerenciamento finaneiiga garantir que a organizacao esteja
apta em gerenciar 0s custos e riscos associades postfolio de servicos (FERNANDES;
ABREU, 2008). Visa garantir que a organizacdo asigjta em gerenciar 0S custos e riscos
associados a seu portfélio de servicos, com baselementos como: ecossistema de negdcios,
cadeia de valor do negdcio, processos adaptaveisogeclientes, servicos e estratégias, vinculo
com padrfes e praticas externas, gerenciameniockasezas e complexidade e aumento da vida
econdmica dos servi¢cos (CESTARI, 2012).

2.4.1.1 CONCEITOS ESSENCIAIS: ESTRATEGIA DO SERVICO
Para Cestari (2012), um servico deve ser geridiotenmo base o conceito de utilidade,
garantia, recursos, habilidades, portfolio deiges; business case e riscos, analisados através da

avaliacdo estratégica, mecanismo que consiste aunitoria estratégica, visando identificar os
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beneficios na entrega de determinados servicos,odé® uma 6tica coerente entre adequacgao do
servico, pregos e custos.

Utilidade é caracteristica de um produto ou servico comalifiade de atender a uma
necessidade especifica;

Garantia é a afirmacdo de que um produto ou servico aténdes requerimentos
contratados;

Recurso é o conjunto de ativos como infraestrutura de pdssoas, dinheiro, ou
gualquer outra coisa que possa contribuir na eatlegum servico de TI;

Habilidades s@o os ativos intangiveis de uma organizagdo. @mengdem as
capacidades da organizagdo, pessoas, aplicatiens,de configuragdo ou servico de TI;

Portfélio de servicosé o conjunto de servicos gerenciaveis atravésdio de vida do
servico. E composto pePipelinede servicos (Servicos em fase de homologacao}ldgat de
servigos e Servigos retirados;

Caso de negocioBusiness Cageé uma ferramenta de suporte e apoio a deciséo,
responsavel por prever as consequéncias de umadagdegocios. Possui a seguinte estrutura:
Introducéo, Métodos e premissas, Impactos do negBgcos e contingéncias;

Riscos: Caracteriza-se pela incerteza nos resultados. Gstmpor atributos positivos
(oportunidades) e negativos (Ameacas). Deve settiitado e gerenciado de forma a néo

impactar os objetivos da organizacéo.

2.4.1.2 GERENCIAMENTO FINANCEIRO DE TI

Cestari (2012) define o Gerenciamento Financeiroaco componente responsavel por
tornar os custos mais transparentes, criar metg@dslode cobranca e fornecer aos clientes
parametros sobre a equacgdo custo-beneficio. Fraam Abreu (2008) complementam este
conceito, ao frisar que o Gerenciamento Finangaiové 0s meios necessarios para garantir a
execucao do servico, sendo estes 0s responsaveisoper subsidios ao valor final do servico e
em fornecer bases que justifiquem os ativos negesg#ara a prestacédo do servico.

2.4.1.3 GERENCIAMENTO DO PORTFOLIO DE SERVICOS
Silva e Santos (2013) apresentam o Portfélio dei@eicomo o conjunto de servigos

ativos ou em vias de criagdo/alteracdo, cujo geaerento fornece bases para que a organizagdo
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possa aprovar a entrada, a alteracdo ou a remegéerdcos em producdo, sendo este ultimo
justificado pelas premissas de aprendizado contigastdo de histéricos e probabilidade de

reativacdo do servico.

Figura 6 — Portf6lio de Servigo.

Fonte: Cestari (2012)

2.1.1.4 GERENCIAMENTO DE DEMANDA

Gerenciar demanda € parte crucial da estratégigeddco e seu escopo prové os
mecanismos necessarios para prever e implantggacidade necesséaria para suprir a demanda
esperada. E o responséavel por identificar a reeégstdade do tomador do servico, evitando
custos desnecessarios por excesso de capacidagmetos negativos na qualidade do servico,
por capacidade insuficiente (CESTARI, 2012).

Figura 7 — Relagéo entre Demanda e Oferta de Serag

Fadrio de demands

Ativos de servico

Fornecimento

Fonte: Cestari (2012)
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2.4.2 DESENHO DO SERVICO

Fernandes e Abreu (2008) salientam os aspectosesenkdo do servico dentro do
Framework ITIL, efatizando caracteristicas relacionadas a criagadedenho e gerenciamento
dos servicos. Fornece orientacdes sobre gerendardercatalogo de servicos, nivel de servigo,
capacidade, disponibilidade, continuidade, segaraagnformacéo e fornecedores. E constituido
pelos processos de Gerenciamento de nivel de se@&renciamento do catalogo de servicos,
Gerenciamento da disponibilidade, Gerenciamenteed@ranca da informacéo, Gerenciamento
dos fornecedores, Gerenciamento da capacidadeencsanento da continuidade dos servigos
de TI (FERNANDES; ABREU, 2008).

2.4.2.1 CONCEITOS ESSENCIAIS: DESENHO DO SERVICO

Catélogo de Servicos Service Catalogue E o banco de dados de todos os servigos
oferecidos pela organizacao, incluindo aquelesajuga ndo entraram em producdo. E a parte
gue diz respeito ao cliente, sendo, portanto censttbs apenas os aspectos de entrega e suporte
avenda (CESTARI, 2012).

Provedor de ServigosITSP — IT Service Providgr S0 0s responsaveis por suprir as
necessidades especificas de um ou mais clientele $& uma Unica pessoa ou um grupo de
pessoas (OGC. ITIL V3 Service Design).

Fornecedores (ITSS 4T Service Supliefy: Sdo as empresas responsaveis por fornecer
para Tl, 0s bens ou servicos necessarios parasjee entreguem um Servico ao seu cliente ou
usuario (OGC. ITIL V3 Service Design).

Acordo de Nivel de Servico $LA — Service Level AgreeméntE o acordo formal,
estabelecido entre a Tl e seu usuario ou cliente cmbjetivo de definir niveis aceitaveis na
gualidade do servico, podendo ter niveis variadéaus e multas ou penalidades. Sua validade
esta condicionada a acordo assinado formalment€ (O V3 Service Design).

Acordo de Nivel Operacional QLA — Operational Level AgreementE o acordo
estabelecido com as areas internas da organizagiipes de Tl e todos os envolvidos e
responsaveis pela entrega de processos do sefvigoma dosOLA’s geram 0sSLA's (OGC.

ITIL V3 Service Design).
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Contrato de Apoio (UC — Underppining Contragdt E o contrato estabelecido com um
fornecedor, objetivando o fornecimento de tarefasarvicos especificos, essenciais para que um
servico atinja os niveis dd_Aacordados (OGC. ITIL V3 Service Design).

Pacote de projeto de ServigcoService Design Package)Sao os documentos que
definem as informacdes necessarias para que ungseaia do desenho e siga para a proxima
fase do ciclo de vida que € a Transi¢do do Serfgde abranger um novo Servico, um modelo
de mudanca, a remocao de um servico ou mudancgsaeotes de servicos (OGC. ITIL V3
Service Design).

Tempo Médio entre Incidentes de Sistemas\TBSI — Mean Time Between System
Incidentsy S&o as meétricas que garantem a Confiabilidadeedogs. Utiliza indicadores de
tempo x incidentes. Quanto maior o tempo entredenties, maior a confiabilidade e vice-versa
(OGC. ITIL V3 Service Design).

Tempo Médio entre Falhas IMTBF — Mean Time Between Failures)Sao as métricas
gue gerenciam os periodos de falhas dos componetdeservico e que garantem a
disponibilidade (OGC. ITIL V3 Service Design).

Tempo Médio Para Reparo MTTR — Mean Time to Repair) Sdo as meétricas que
determinam 0s recursos necessarios para que gseolie a operar no tempo acordado e que
garante a sustentabilidade. Engloba a identificad@ancidente, o diagnostico, o reparo e a
recuperacao do servigo (OGC. ITIL V3 Service Degign

2.4.2.2 GERENCIAMENTO DO CATALOGO DE SERVICOS

Cestari (2012) define Catalogo de Servicos comarmd de dados de todos 0s servigos
oferecidos pela organizac&o, incluindo aquelesajuga ndo entraram em producédo. E a parte
gue diz respeito ao cliente, sendo, portanto censtibs apenas 0s aspectos de entrega e suporte
avenda. E subdividido em: Catéalogo de Servicasetgcio e Catalogo de Servigos Técnicos.

2.4.2.2.1 CATALOGO DE SERVICOS DE NEGOCIO

E o banco estruturado de informacBes sobre todosewvicos de TI, ativos ou
disponiveis para operar. E a parte do portfélidveisaos clientes, como aspectos do servico,
precos, pontos de contato e processos de pedetpisicdo (CESTARI, 2012). Para Fernandes e
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Abreu (2008), é a parte que representa a visadielte sobre os servi¢cos oferecidos, além da

implicac@o dos relacionamentos entre processoslELEAS Organizacionais.

2.4.2.2.2 CATALOGO DE SERVICOS TECNICOS

Contém as informac®es técnicas de todos os serdigpeniveis, as caracteristicas dos
relacionamentos com o servi¢o de suporte, 0s resurscessarios para a eficiéncia na entrega do
servico e a composicao dos itens de configuracgeBRKANDES; ABREU, 2008).

Figura 8 — Relacionamento Clientes x Provedores

Cliente 1 Cliente 2

7 — N

SLA 2
Catalogo de Servico [Serwgo de Tl 1J [Serv’\go de Tl 2] Servico de TIN

OLA1 QLA 2
Servico Servigo Servico Servico Servico
Fornecido 1 Fornecido 2 Fornecido 3 Fornecido 4 Fornecido N

[ Fornecedorde Tl 1 ] [FDrnE(Edor extémo] [ Fornecedorde Tl 2 ] [ Fornecedorde Tl N]

Fonte: Cestari (2012)

2.4.2.3 GERENCIAMENTO DO NIVEL DE SERVICO

Corresponde ao gerenciamento dos processos reddoea manutencdo e melhoria da
qualidade dos servicos de Tl. Faz uso de mecanidmpsanejamento, coordenacéo, elaboracéo,
metas de desempenho, responsabilidades, criac&anigoramento de métricas para niveis de
servico SLA) métricas para niveis operaciona®lLA) e contratos de apoidJC). Também é
responsavel pelo Plano de Melhoria dos Servic8&# (— Service Improvement P)an
(FERNANDES; ABREU, 2008).

2.4.2.4 GERENCIAMENTO DA CAPACIDADE
E o processo de gerenciamento que visa assegatancbar e aperfeicoar as condicdes

de infraestrutura necessarias para atender as damdo negdécio de forma eficiente, no curto,
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médio e longo prazo, levando em consideracdo omagto previsto. (FERNANDES; ABREU,
2008).
Cestari (2012), pagina 56, informa outro aspectpoitante do Gerenciamento da

Capacidade:

O propdsito principal do gerenciamento da capaeidaéntender e manter os niveis de
entrega de servigos requisitados a um custo aeéitav

2.4.2.5 GERENCIAMENTO DA DISPONIBILIDADE

O principal escopo do Gerenciamento da Dispon#gilalé assegurar que 0s servicos de
Tl apresentem caracteristicas de disponibilidadenéabilidade, garantidos através de processos
de monitoramento fisico, solucdo de incidentes kaona continua da infraestrutura e equipe de
suporte. (FERNANDES; ABREU, 2008).

2.4.2.6 GERENCIAMENTO DA CONTINUIDADE DO SERVICO

Fernandes e Abreu (2008) referem-se a este processm 0 responsavel por garantir a
recuperacao operacional, dentro de um tempo hdkil,todos 0s recursos necessarios a
continuidade do servigo, incluindo recursos Human®gscnoldgicos.

Cestari (2012) destaca o papel do GerenciamentGai¢inuidade de Servico de TI
(GCSTI), como o mecanismo de gestdo responsavelgantir niveis de servicos de TI

suficientes para atender os requisitos minimoseg@cio, caso haja uma interrupcao.

2.4.2.7 GERENCIAMENTO DA SEGURANCA DA INFORMACAO

Componente de gestdo cujo foco € a garantia daideowcfalidade, Integridade e
Disponibilidade de dados e a seguranca dos recuesdsardware, software, documentacéo e
procedimentos (FERNANDES; ABREU, 2008).

Sémola (2003) define Seguranca da Informacdo comérea do conhecimento
responsavel por identificar e controlar ameacasuleevabilidades, protegendo os ativos da
informacédo contra acessos, alteracdes indevidasdmponibilidade nos momentos do ciclo de
vida da informagao, como: manuseio, armazenameatporte e descarte.

Para Cestari (2012), o Gerenciamento da Seguraadafdrmacédo visa fornecer os
parametros necessarios para que o acesso a infmrasigja pautado nos pilares da seguranca da

informacéo: Confidencialidade, Integridade, Disppdidade, Autenticidade e Legalidade.
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BN

Confidencialidade diz respeito a protecdo da informagdo contra ases3io
autorizados;

Integridade é a garantia de que a informacao esteja intaatejygsma condi¢cdo em que
foi armazenada pelo proprietario;

Disponibilidade é a garantia de que a informacédo esteja dispoatvgdroprietario na
forma e momento em que este a desejar;

Autenticidade é o mecanismo de controle de acesso a informagjio abjetivo €
garantir a identidade dos elementos que fazem@eéesdormacao;

Legalidade diz respeito a validade legal da informacéo ded¢ram contexto contratual
ou politico (Nacional ou Internacional) (SEMOLA,QZ).

O Gerente de Seguranca é o responsavel pela criegfl@ntacdo e divulgacdo da
politica de seguranca da informacdo. Deve gargntr esta atenda aos requisitos adequados e

que esteja sendo seguida corretamente por tod&STER, 2012).

Figura 9 — Pilares da Seguranga da Informacgéo
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Fonte: Adaptado de Sémola (2003)

2.4.2.8 GERENCIAMENTO DE FORNECEDORES

Processo responsavel pelo gerenciamento dos amttatapoiolC) e interacdes com
fornecedores. Visa garantir o alinhamento dos atwgrcom as necessidades do negécio e com
0s objetivos estabelecidos para niveis de serviedsaindo o maximo de retono sobre o valor
investido (FERNANDES; ABREU, 2008).
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2.4.3 TRANSICAO DO SERVICO

A transicao do servigo descreve a melhor formafelevar a passagem ou o movimento
de servicos novos ou reformulados em operagbeggsatDeve garantir o cumprimento dos
requisitos de custo, qualidade e prazos acordaskos, contudo impactar 0S servicos em
andamento (FERNANDES; ABREU, 2008). E encarada comoprojeto de implantacdo, no
gual os recursos devem ser gerenciados visandaraplum novo servico ou alterar um ja
existente (CESTARI, 2012).

2.4.3.1 CONCEITOS ESSENCIAIS: TRANSICAO DO SERVICO

IC - Itens de configuracdo Cl — Configuration Itemg: S&o os ativos, elementos que
compdem direta ou indiretamente a infraestruturdldé?odem ser divididos em trés grupos:
Hardware, Software e Documentacédo (OGC. ITIL V3s/BerTransition).

BMD - Biblioteca de Midias Definitivas DML — Definitive Media Library} E uma
biblioteca segura, onde estdo armazenadas e mlasegpdas as versdes autorizadas de IC’s
(CESTARI, 2012). Representa o Unico local onde gaolo softwares, licencas e documentacoes
autorizadas para uso na organizacao se encontr@@.(IDIL V3 Service Transition).

BDGC - Banco de Dados do Gerenciamento de Configuracd¢CMDB -
Configuration Management DataBase)E o componente responsavel por fornecer infod@sc
fidedignas, ageis e objetivas sobre a configuragambiente de TI. Deve garantir que todos 0s
itens de configuracdo estejam cadastrados, fordecaos profissionais de Tl a capacidade de
compreender os relacionamentos entre os itens fegeacao que compde o ambiente (OGC.
ITIL V3 Service Transition).

SGC - Sistema de Gerenciamento de Configuracd¢CMS - Configuration
Management System)Possui a funcdo de criar e manter os relacionarsetbs itens de
configuracdo que compde um determinado servico Idatiavés da administracdo @MDB
(OGC. ITIL V3 Service Transition).

SGCS - Sistema de Gerenciamento do Conhecimento 8ervico (SKMS - Service
Knowledge Management Systen®: o banco de dados de conhecimento, onde estidmse
BDGC e o SGC, além de outros dados como: expeagmnelatadas, dados estatisticos sobre
atendimentos a usuarios, caracteristicas de failpeee e dados sobre usuarios de Tl (OGC. ITIL

V3 Service Transition).
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RDM - Requisicdo de Mudanca RFC — Request For Change E uma proposta de
mudanca a ser realizada. Inclui elementos form#ddiza detalhados que devem ser registrados
(CESTARI, 2012). Toda alteracdo no ambiente dedt,menor que seja, deve ser formalizada
através de umRFC, devendo ser: registrada, planejada, priorizadaljaala, testada, autorizada,
implementada, gerenciada, revisada, auditada, alada e consequentemente, gerar uma
atualizacdo n€MDB e naCMS(OGC. ITIL V3 Service Transition).

CCM - Conselho Consultivo de Mudangas@AB — Change Advisory Board)E um
grupo multifuncional, composto por pessoal técadientes, criado para avaliar as solicitacées
de mudancas necessarias ao negocio, como: priesdarlistos-beneficios e os impactos
potenciais para outros sistemas ou processossaszegdo 0 Gerente de Mudancas nas decistes
(CESTARI, 2012). Normalmente GAB faz recomendacdes para implementacdo, analises mai
aprofundadas, adiamentos ou cancelamentos (OGICVId Bervice Transition).

CCME - Conselho Consultivo de Mudancas Emergenciai(ECAB — Emergency
Change Advisory Board)Similar em conceito a@AB, participa dos processos de alteracdes
emergenciais, isto é, quando existem solicitac@&muddancas relacionadas com a correcédo de
erros na infraestrutura de Tl e que pode ter grangacto para o negécio caso ndo seja corrigida
imediatamente, justificando desta forma a mudangergencial ITIL Foundations V3 —
Transicdo do Servico). UBCABnecessariamente € formado quando ndo ha tempghaébise
convocar uma reunido normal que envolva @AB. E formado pelo Gerente de Mudancas e

Técnicos responsaveis pela implementacdo da muda@egET ARI, 2012).

2.4.3.2 GERENCIAMENTO DE MUDANCAS

Componente da Transicdo do Servico responsavel patamento sistematico e
padronizado de todas as mudancas que ocorram rierdenbperacional, objetivando minimizar
0S possiveis impactos na qualidade do servico eharsl a rotina da organizacdo
(FERNANDES; ABREU, 2008). Possui a incumbéncia dentar o ambiente controlado e
estavel, através do controle de todas as alterpg®s$veis, que podem ser de trés tipos: Normal,
Padréo e Emergencial (CESTARI, 2012).
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2.4.3.2.1 MUDANCA NORMAL

Sdo as mudancas que impactam de forma significativaegocios e que, portanto
necessitam de avaliacao rigorosa para liberac@vahacao é feita pelGAB, através de reuniao
gerida pelo Gerente de Mudancas. O documentodoradtitui umaRFC (CESTARI, 2011).
2.4.3.2.2 MUDANCA PADRAO

Sado as mudancas pré-aprovadas que ocorrem corainggite durante um atendimento
de requisicdo ou incidente. Também gera uma RF@npopré-aprovada, bastando que se
atualize &CMDB e/ou aCMS(CESTARI, 2012).
2.4.3.2.3 MUDANCA EMERGENCIAL

S8o as mudancas necessarias para corrigir incdezltecionados a falhas em servigos
guando ndo ha tempo habil para aguardar uma jaeethsponibilidade. Este tipo de mudanca
exige um ECAB, composto pelo Gerente de Mudancas e Técnicos redpeis pela
implementacdo. Também requer uRRC (posterior a correcao do evento) (CESTARI, 2012).
2.4.3.2.4 ASPECTOS A SEREM CONSIDERADOS ANTES DA MDANCA (7 R’s)

Uma mudanca necessita fornecer parametros valiai@s gstimar e avaliar os riscos e
beneficios gerados com a decisdo em sua implanta€@nceitos como: Riscos,
Relacionamentos, Recursos, Requisicbes, RazdesynBete Responsabilidades devem ser
analisados na tomada de decisdo. Devem-se aval#s qsriscos e impactos para o0 negdcio,
gual orelacionamento da mudanga com outros servicos em producao, geeissos serao
necessarios para sua implantacdo, queguisitou a mudanca, quais aaz0esda requisicao,
gual oretorno esperado e quem seréesponsavelpela criacdo, teste e implantacdo (CESTARI,
2012).
2.4.3.3 GERENCIAMENTO DE ATIVOS DE SERVICO E DA CONFIGURACAO

Interface responsavel por gerenciar atraves deepmsitorio centralizado, a identificagéo,
registro, controle e verificacdo de todos os AtidesServico e IC’s como (Hardware, Software e
Documentacgéo), incluindo as versdes, componenitgsréaces. Seu papel também inclui a protecéo
dos ativos e itens de configuracdo contra altesag@ autorizadas e manterGMS sempre
atualizado e preciso (FERNANDES; ABREU, 2008).

Os papéis relacionados ao gerenciamento de coafidore ativos de servigo incluem:
Gerente de Ativo de Servigo, Gerente de Configuraééalista de Configuracédo, Bibliotecéario de

Configuracdo e Administrador €&MS
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2.4.3.4 GERENCIAMENTO DA LIBERACAO E DISTRIBUICAO

Componente cujo objetivo é criar, avaliar e entrey@apacitacdo de prover 0s Sservigcos
especificados no projeto de servico, atendendedssicdes solicitadas (CESTARI, 2011).

Seu escopo também inclui a definicdo dos planoslitigas de liberagdo deardware e
softwarede forma transparente e objetiva, garantia dera@lenba entrega dos pacotes de liberacéo,
reducdo de impactos por falhas nos processos eladi#io, necessidade de interagdo com a geréncia
de mudancas, visando administrar as liberacdess@tias e gerenciar a satisfacdo do usudrio no
momento da entred®GC. ITIL V3 Service Transition).

Dentre os tipos de liberacdo possiveis, pode-se: 8itg Bang (Todos de uma vez),
Projeto por fases (Pontual), Empurrar x Puxar, Adtioco x Manual, Liberacaeull (Altera uma
versao), Delta (Pequenas alteracbe®)aekage(Conjunto de Deltas) (OGC. ITIL V3 Service
Transition).
2.4.3.5 VALIDACAO E TESTE DO SERVICO

Parte da Transicdo do Servi¢co responsavel por gammualidade, o propdsito e o
cumprimento dos requisitos para o qual o Servi¢prgetado, assegurando que o0 mesmo esteja
corretamente definido e livre de falhas (CESTARIL2).
2.4.3.6 AVALIACAO

Fase responsavel por analisar se 0 desempenhawiposé aceitavel, seu impacto na
geracao de valor e sua viabilidade em fornecetasme esperado. Deve avaliar também todas as
variaveis e efeitos pretendidos com base em cenifidesejados como restricdes organizacionais
(Recursos e Capacidade) (CESTARI, 2012).

2.4.4 OPERACAO DO SERVICO

Operagéo do servico é a fase responsavel pela empdat e orientacdo das atividades
corriqueiras, visando garantir a entrega dos sesvide forma eficaz e eficiente (FERNANDES e
ABREU, 2008).

E a fase que possui um contexto operacional. Sietivabé coordenar a realizacdo de todas
as atividades e processos necessarios ao fornaoigeiservicos de acordo com o0s niveis de servigo
contratados. Possui a responsabilidade pelo gareeaio dos ativos tecnoldgicos utilizados no
suporte aos servicos de TI, enquanto o serviceeesitivo. O funcionamento adequado e eficiéncia

nesta fase dependem de todos os processos argéEsteatégicos e TaticofESTARI, 2012).
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2.4.4.1 CONCEITOS ESSENCIAIS: OPERACAO DO SERVICO

Evento (Evenf: Sdo as ocorréncias em um ambiente de TI, que chdsiam
incidentes ou requisicdes de servigtBIL( FoundationsV3 — Operacdo do Servico). E toda
ocorréncia gerenciavel, que fornece algum paramsignificativo para a geréncia de
infraestrutura de Tl ou na entrega do servico. Psmtegerado por um servico de TI, item de
configuracdo ou alguma ferramenta de monitorac&S{ARI, 2012).

Requisicdo de ServicoRequest Fulfilmen): S&o as solicitagbes de usuarios para um
auxilio operacional ou adi¢cdo de novas funciondkda que ndo seja uma falha, como uma
solicitagéo de reset de senha (OGC. ITIL V3 Ser@peration).

Incidente (Incident): Evento qualquer, fora da normalidade dos servigos,causa ou
pode vir a causar falha ou indisponibilidade emiges (OGC. ITIL V3 Service Operation).

Problema (Problem) Causa desconhecida, originado por incidentes @ode afetar o
servigo. Esta condicionado a solugcéo do inciderde 8LAdo mesmo (OGC. ITIL V3 Service
Operation).

Solucdo de Contorno Work-Around): Solucdo que restaura a funcionalidade de um
servigo quando néo é possivel a resolucao imedigatalha (OGC. ITIL V3 Service Operation).

Erro Conhecido (Know Error): S&o histéricos de problemas e solucdes aplicagas n
correcdo de erros. Possui 0 objetivo de servir cpnozedimento para futuras reincidéncias
(OGC. ITIL V3 Service Operation).

Banco de dados dos Erros Conhecido¥Xiow Error Batabasg Banco de dados de
todos os erros conhecidos (OGC. ITIL V3 Service r@jen).

Escalacéo Escalation): E a transferéncia de responsabilidades e/ou irfgdes entre

0s niveis hierarquicos das equipes de Tl (OGC. M3LService Operation).

2.4.4.2 GERENCIAMENTO DE EVENTOS

Conjunto de capacitagfes e recursos capazes deéonaore detectar eventos, analisa-los e
indicar as agOes necessarias para a normalizacambiente. Pode fazer uso de ferramentas ativas e
passivas de monitoracdo (CESTARI, 2012).
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2.4.4.3 GERENCIAMENTO DE INCIDENTES

Processo responsavel por restaurar 0S servicoranes no menor tempo possivel,
procurando reduzir a0 maximo, 0s possiveis impaatosiegocio, atraves da gestéo eficiente dos
niveis de qualidade e disponibilidade, dentro decamtexto deSLA acordadoOGC. ITIL V3
Service Operation). E um dos processos mais reatjpois s6 entra em operacdo a partir de
incidentes registrados ou através de ferramentasodéoramento (CESTARI, 2012).
2.4.4.4 GERENCIAMENTO DE REQUISICOES DE SERVICOS

Processo de gerenciamento, cujo foco séo as aQbeis efetuadas pelos usuarios que néao
estejam relacionadas com falhas nos servicos, masngcessidades especificas, como suporte
operacional e entrega de novas funcionalidé@€3C. ITIL V3 Service Operation).
2.4.4.5 GERENCIAMENTO DO ACESSO

Componente de gestdo responsavel pela concesséegagdo do direito de utilizar um
servico. E a parte operacional da seguranca damafgfio, e contribui com a confidencialidade das
informacdes através da aplicacdo das politicaggieranca definidas (CESTARI, 2012).
2.4.5 MELHORIA CONTINUA

A melhoria continua é a fase responséavel por geremelhorias na qualidade dos servigos
através da aplicacdo de métodos incrementais argie ¢scala comoRDCA (PLAIN, DO, CHECK
and ACTIONou PLANEJAR, FAZER, ANALISAR E AGIR) (FERNANDES ABREU, 2008). O
ciclo PDCA é uma metodologia de analise e melhorigtinua de processos, cujo objetivo é facilitar
a tomada de decisdes visando garantir o alcanameedas definidas. Seus componentes incluem:
Planejamento, Agdo ou implementacdo, Andlise decaddres e aplicacdo de corregbes ou
melhorias. A melhoria continua ndo é uma fase a€parpois suas atividades influenciam todo o
ciclo de vida dos servigos (CESTARI, 2012).

Nesta fase € necessario estabelecer critériosogatld medicdo, tais como: definir o que
deve ser mensurado, determinar se o item pode epsurado, estabelecer sistema de coleta e
processamento de dados eficientes, determinar mdacmdores chaves serdo analisados e por que,
detectar erros, falhas ou oportunidades de mekerinplementar a acdo necess@BANSUR,
2007).
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Figura 10 — Passos do Processo de Melhoria
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5. Analisar os dados:
Relacionamentos,
Tendéncias, Metas

e Acoes Carretivas

4. Processar os dados:

Sistema, Base, h—-—

Formato, Frequéncia

Fonte: Cestari (2012)

2.5 VANTAGENS NA UTILIZACAO DO ITIL V3

Cestari (2012) enfatiza os beneficios para as agedes, oriundos da utilizacdo dos
conceitodTIL V3, tais como: Aumento significativo na capacidddeaeacéo frente as ameacas e
oportunidades, capacidade de justificar investioeiiDevido ao alto controle e rastreabilidade
dos processos envolvidos), aumento substanciaispardbilidade dos servicos de Tl e reducéo
drastica dos riscos tecnologicos, operacionais eodéormidade, reducdo, em longo prazo dos
custos dos servicos prestados, melhoria nos paxeds comunicacdo entre funcionarios,
parceiros e clientes e aumento da satisfacdo deslvaios, devido a definicdo de papéis,
expectativas e metas.

Mansur (2007) também destaca os beneficios da imngpiacdo déTIL em empresas de

diversos segmentos e portes, tais como:
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Reducédo de 35% de falhas operacionais, atravésilidagéo de métricas de controle e

procedimentos como listas de checagens, instru€gepts e escalonamento;

Figura 11 — Reducéo de Falhas Operacionais
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Fonte: Adaptado de Mansur (2007)

Reducao de 70% no tempo de reparo de problemasnerte;

Figura 12 — Tempo de Reparo de Problemas
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Fonte: Adaptado de Mansur (2007)
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Diagnosticos 50% mais rapidos, através do geremcionde problemas, mudancas e

configuracdo, que contribuem na identificacéo dgeon das falhas mais rapidamente;

Figura 13 — Tempo de Diagnéstico
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Fonte: Adaptado de Mansur (2007)

Reducao de 15% nas falhas de dimensionamento daidage;

Figura 14 — Falhas de Dimensionamento da Capacidade
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10% de reducdo n®CO, relacionada a identificacdo dos ativos de Tliecpalmente

aos itens anteriores;

Figura 15 — TCO — Custo Total de Propriedade
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Fonte: Adaptado de Mansur (2007)

Reducéo de 35% nas falhas ocasionadas por mudancas;

Figura 16 — Falhas ocasionadas por Mudangas
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Aumento de 12% na disponibilidade dos servigcosigde T

Figura 17 — Disponibilidade dos Servi¢os

Fonte: Adaptado de Mansur (2007)

Aumento de 10% na disponibilidade média do ambjedevido a identificacdo e

conhecimento das necessidades do negécio e reakmba do ambiente;

Figura 18 — Disponibilidade Média do Ambiente de Tl

Fonte: Adaptado de Mansur (2007)
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Aumento de 18% na satisfacdo da alta administragdlexo da reducdo de custos e
qualidade apresentada, aumentando também o recmeimés da capacidade de gestdo da area
de TI,

Figura 19 — Satisfa¢8o da Alta Administracdo

120 -
15 7~
110
105 +
100 1~
o5 +~
a0 i 8
SEM ITIL COMITIL
SATISFACAD DA ALTA ADMIMISTRACAD

Fonte: Adaptado de Mansur (2007)

Aumento de 15% do valor agregado de Tl ao negdaitgvés do Aumento da
confiabilidade e previsibilidade dos recursos deeTéliminacdo da redundancia, garantindo a

eficiéncia e eficacia dos servicos;

Figura 20 — Valor Agregado de Tl ao Negocio
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Aumento de mais de 30% do valor de mercado dasesapmna bolsa de valores de Séao

Paulo.

Figura 21 — Valorizacdo das a¢des na Bolsa de Vadsrde S&o Paulo

Fonte: Adaptado de Mansur (2007)
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3 VANTAGENS E JUSTIFICATIVAS PARA INVESTIMENTOS EM SERVICOS DE TI
VERSUS FALHAS NA PRESTACAO DE SERVICOS

O objetivo deste capitulo é identificar, mapearescdever as falhas mais comuns,
praticadas por organizacOes na prestacao de serpigeurando relacionar processoda V3
neste contexto. Em funcdo do objetivo principalpgaquisa, que € apresentar as vantagens e
justificativas para investimentos nos processoss@wicos de TI, através da aplicacdo do
Framework ATIL V3, procurou-se correlacionar a utilizacdo dest@amenta nos processos
internos da organizagdo, com as estatisticas kasfalpresentadas no fornecimento de produtos e
servicos aos consumidores, evidenciando riscosganmacdo e potencial oportunidade de
atuacédo do profissional de TI.

Com base nas falhas apresentadas, sdo sugeriqasta de melhorias e vantagens
econOmicas na introducdo e aplicacdo destenework,tanto nos processos relacionados com a
entrega de servicos de Tl quanto nos aspectosaedains ao atendimento das requisicdes do
cliente final da organizacéao.

A seguir, a avaliacdo dos beneficios e resultadgserados, fundamentada em

estatisticas, € contrastada com situacdes reaspaulas na maioria das organizagdes.

3.1 ASPECTOS METODOLOGICOS

Neste estudo, optou-se por associar a pesquisadgvédfica os dados obtidos através de
uma pesquisa predominantemente quantitativa, ggende Fonseca (2002, p. 20) “recorre a
linguagem matematica para descrever as causas dendmeno, as relagbes entre variaveis,
etc.”.

Referente a pesquisa bibliografica, utilizou-seceitos e referéncias teoricas ligadas a
Governanca de Tl e para a pesquisa quantitativamfaoletadas informac0es e estatisticas de

especialistas e 6rgaos publicos e privados ligadegulacao e analise da qualidade de servicos.

3.2 JUSTIFICATIVAS PARA INVESTIMENTOS EM SERVICOS D E TI
A area de Tl sempre foi percebida pelas organiza¢cdémo um centro de custos. Fatores
como: excesso de infraestrutura, problemas de dintento das necessidades dos usuarios,

provisdo inadequada na entrega de servicos, ategwsblemas de orgamento nos projetos
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estabelecidos, falta de métricas para justificaestimentos e comprovar os beneficios em prol
do negdcio, sdo apenas alguns dos aspectos regpensar esta percepcao (MANSUR, 2007).

Mansur (2007) destaca a utilizagcdo da governancél @®@mo a maneira pela qual as
organizacdes percebem a Tl ndo mais como um ceéatcostos, mas como um ativo de negdcio,
na medida em que se observam os beneficios nac@eokl manutencdo de um ambiente de
tecnologia responsavel por atender as necessiddmesiegocios de forma eficiente e com
efichcia a um custo economicamente viavel paragdaie da empresa.

Além dos problemas de gestdo com a qualidade egentdos servicos, itens de
hardwaree desoftware(ltens de Configuracdplambém geram grandes impactos econémicos a
organizacao, dado que, comprometem a capacidadiectio e de reacdo das empresas frente as
ameacas e oportunidades. Caracteristicas de imgrdédmo diferencas de plataformas, excesso
de ferramentas de software, mudancas descontrplgdaeblemas de incompatibilidade de
versdes, desconhecimento dos ativos tecnoldgi@s €fle controle sobre o ciclo de vida
tecnologico (Depreciacdo TecnolOgica), sdo apelgasis fatores que impedem as organizacoes
de extrair da Tl, todo seu potencial (MANSUR, 2007)

Cestari (2012) € enféatico ao afirmar quel. foi criado com o intuito de contribuir na
melhoria da qualidade dos servicos de TI, entrgmplas organizagdes. Porém, uma vez que a
maioria dos departamentos de Tl ndo faz parteidaade fim da empresa e os custos, riscos e
obsolescéncias tecnoldgicas crescem exponenci@manerceirizacdo, como meio de prover
solucdes e servicos de Tl as organizacfes, veno seascolha logica.

Aspectos de Sistemas e de Hardware, como: ArmazsranServidores, Solucdes de
Backup, SolugBes de sistemas e Suporte Técniconimtgpassaram a ser favoraveis as
organizagdes, que muitas vezes viam seus ativadepeeciando sucessivamente num curto
periodo de tempo, além dos enormes custos em mamtsetor inteiro de Tl, desconectado da
atividade fim da organizacéo.

A vantagem com a terceirizacdo de infraestrutusafevare é tangivel e ja faz parte da
cultura de muitas empresas, que geralmente procpaaoeiros tecnoldgicos certificados e que
também utilizamFrameworksvoltados para qualidade em servicos. Porém acsituse inverte
guando o item a ser gerenciado por empresas feexkas envolve o atendimento aos clientes,

consumidores dos produtos ou servi¢cos da orgamizaca
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3.3 FALHAS NA PRESTACAO DE SERVICOS

Dados do érgao nacional de protecao ao consumRROCON) revelam que, entre as
cinco empresas com maior indice de reclamactesoaea 2014, destacam-se as empresas de
telecomunicacdes e instituicdes financeiras, setooen grandes orcamentos disponiveis. Outra
estatistica importante, € que estes mesmo setgnessentam indices de resolucdes de problemas
acima de 85%, evidenciando uma evolucdo, como lezagfio de alguma ferramenta de
gualidade.

Segundo o ranking do site Reclame Aqui, de um td&al20 empresas com mais
reclamacgfes na prestacao de servigos nos Ultinmes rdeses (06/2013 a 06/2014), as empresas
de Telecomunicac¢des ocupam o primeiro lugar com d8%odas as reclamacdes, seguida por
Lojas Virtuais (35%), eletrénicos (10%), Servicas ehtrega de encomendas (5%), compras
coletivas (5%) e Bancos (5%). Esta estatistica otsira que apesar da utilizacdo de
Frameworks nos processos internos pelas organgaed®da ha muito a ser feito quando o
assunto é o consumidor final, o verdadeiro respahgiela sobrevivéncia da organizacao.

De acordo com José Roberto Fesidg, presidente e fundador deaninstitute Brasil:

Os call centerscontinuam sendo “diques” para conter insatisfa¢ciegedindo que as
empresas vejam onde e em que estédo errando. Conpiesnovem um dos mais sérios
erros de qualquer gestdo em que se pretenda saz:efi de esconder problemas, como
se 0s jogassem embaixo de um imenso tapete, pangeta “industria” da falha.

O mesmo autor enfatiza aspectos negativos quenirap@sequéncias graves para as
empresas:

Esse tipo de méo de obra é apenas um dos elendmtas processo de atendimento
que gera enormes frustracdes, tais como demoraspsras, ligagbes perdidas,
repeticbes incansaveis de informacdes, passagénigam de problemas de um setor
para outro (o famoso “jogo do empurra-empurra’3talide problemas que ndo se
resolvem, mas devidamente protocolados, de promesgacumpridas, etc. Na maioria
das vezes, os call centers relinem funcionarios pagbs, desmotivados e pouco
informados sobre o0s processos internos da emprédsa problemas dos clientes, que
deveriam estar ajudando a resolver. Muitas vezésy ae terceirizados, eles estédo
fisicamente longe da empresa para a qual prestamice® 0 que impossibilita
totalmente que o colaborador tenha acesso aon@zkema que gera a reclamacgéo.

A falta deFrameworksou falhas graves no planejamento, desenho, téamsi@operacéo
dos servigcos pelas empresas terceirizadas, coatnilpara que a utilidade e garantia dos servigos

oferecidos, através da percepcao de valor peloteliseja comprometida.
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O reflexo pela falta de exigéncias de utilizacadadias na aplicacdo de ufnamework
adequado € frequentemente observado quando 6rgheegdlacdo decidem atuar, gerando
multas milionarias e potencialmente grandes prefuiés organizacdes, que acabam gastando
somas consideraveis no intuito de amenizar os itapacsua imagem junto ao consumidor, em
vez de efetivamente exigir a correcdo do servighidiente. Outros aspectos como: falhas na
fiscalizacdo pelos 6rgdos competentes e sistenieijtid condescendente, também contribuem
com esta estatistica. Segundo informacfes de E§a@li@) em seu artigo no Jornal Folha de Séo
Paulo, levantamentos da Agéncia Nacional de Telaoaracdes (ANATEL), indicam que foram
aplicadas, no ano de 2013, R$ 1.9 Bilhdo em multaste montante, somente R$ 90 Milhbes
foram pagos e o restante foi anulado ou adiadoéegrde estratégias juridicas, contribuindo para
gue as falhas na prestacao de servicos tornem-a@a@tica financeiramente aceitavel.

As empresas virtuais, responsaveis pela comermag@® de grande volume de
mercadorias e servigos pela internet, também védotsua imagem “arranhada” por falhas nos
processos. Muitas das reclamacgdes referem-sesasitfalhas na entrega e demora excessiva nas
trocas e garantia, demonstrando falhas de estagb@tps organizacdes na escolha dos parceiros
estratégicos, principalmente nos aspectos reladoma oferta e a demanda, contratos de apoio
(Prazos com Fornecedores) e acordos de niveig\desgAtrasos na entrega).

Estudos apresentados pelo MANSUR (2007) revelamagagocdo d&rameworksde
governancga esté bastante difundida pelas compamhiBsasil. Entretanto, uma parte substancial
destas empresas ainda planejam suas estratégiseruigos para atender processos internos,
delegando as estratégias para servigcos aos corwesia empresas terceirizadas. Estes acabam
executando uma estratégia de servicos equivocadaipgalmente nos aspectos financeiros e de
demanda, em geral subdimensionados.

E evidente a preferéncia das grandes organizagedTpL como forma de melhorar
Seus processos, comunicacao e servicos interngsraedo de produtos e servigcos de qualidade,
entretanto, quando se fala em terceirizacdo, hdonauise melhorar para que o conceito de
gerenciamento de servi¢os atinja seu objetivo ggasatisfacdo do cliente e consequente geracao

de valor as organizacoes.
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3.4 PROPOSTAS DE MELHORIAS

A utilizacdo e beneficio ddTIL V3 depende de varios fatores. O principal é o
investimento que a organizacdo esta disposta a fe#a implantar processos que tém como
objetivo garantir a qualidade dos servicos, a nr@hcontinua da qualidade, a inovacao dos
servicos disponibilizados e criacado de novos pslfdrnecidos pela organizacéao.

O desafio consiste em gerenciar os aspectos fimaacefatores que refletem
diretamente no lucro obtido ou no preco final dodoto ou servico ao consumidor. A
competitividade acirrada entre as organizacOes,céem que estas procurem reduzir custos e
otimizar recursos. Porém € um risco e um equivetegdr a gestdo de processos a organizacdes
despreparadas e descompromissadas com a entregesaevico de qualidade.

Empresas que utilizam BIIL V3 e que necessitam terceirizar atividades podem s
beneficiar pela contratacdo de parceiros certifisadgarantindo equivaléncia entre seus
processos internos e externos.

As vantagens na utilizagdo @0L V3 podem ser mais nitidamente percebidas quando o
mesmo é aplicado a partir da estratégia de serp@@m como muitas organizagdes ja possuem
seus servicos implementados e estruturados, estdsmp se beneficiar da utilizacdo do
Frameworkna fase de operacdo do servico. Na medida em gueladade dos servigos e a
satisfacéo dos clientes forem aumentando, podessie para a utilizacdo dos outros livros.

O objetivo dos processos internos nas organizagées ser a satisfacdo dos clientes
internos e externos. Baseado nesta premissa, isgioofal de Tl, cuja visdo tecnoldgica, muitas
vezes o prende a processos internos, também dever @ avaliar os possiveis impactos fora da
organizacao ap0Os a aplicacdo das Ferramentas dmrittjbuindo com estratégias e sugestées
para a resolucao de falhas em potencial.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Foram necessérios varios anos para que os Framgvemritidos na governanca de TI
servissem para alterar o conceito de despesassgoiganizacdes tinham sobre o papel da Tl e
alinha-lo aos requisitos de negécios. Decisbesirhahentos estratégicos e organizacionais,
antes considerados monopdlio da alta gestédo, agpendiam da tecnologia, com o objetivo de
produzir e extrair informacdes para a tomada desdes, de curto, médio e longo prazo.

O estudo demonstrou que as técnicas de gerencianuentservicos contidas no
FrameworkITIL V3 s&o de fundamental importancia para o é@imento de servigos de Tl com
qgualidade, garantindo a entrega de valor a umteligimavés da satisfacdo e atendimento das suas
expectativas. Evidenciou também o valor deste Rnarleno gerenciamento dos processos de
entrega de servicos de Tl, como producéo de inkiestéonfiaveis, eficiéncia no gerenciamento
de mudancgas no ambiente de Hardware e Softwargpt®ma aumento da capacidade de decisbes
gue envolvem conhecimentos e infraestrutura, jaatitio desta forma, os custos referentes a sua
implementacao.

Também ficou evidente, através dos relatérios pgetas de melhorias apresentados, a
necessidade de maior critério e investimento nallesae parceiros estratégicos, envolvidos nos
processos de atendimento as requisicoes dos elidyegen como da necessidade de ampliacdo e
entendimento da visao corporativa do profissioeal il uma vez que, a importancia da aplicacéao
de recursos e conhecimentos internos na conceggamdutos e servigos de qualidade se perde
no momento em que, apés a distribuicdo ou vendareoalgum problema que ndo é sanado pela
organizacao, causando desta forma uma falha napge de valor e quebra na expectativa do

cliente, responséavel pela continuidade da orgaa@ac



45

REFERENCIAS

BARBOSA, C.S.; ARAUJO, D.C.; TORRES, |.\Governanca de Tl Utilizando as Préaticas da
ITIL . Revista Tecnologias em Projecdo _v.2 _n. 13488 _jun._2011.

BORBA, J. Anatel aplica R$ 1,9 bilhdo em multas, mas s6 arrada R$ 90,00 milhdes
Disponivel em: <http://wwwl.folha.uol.com.br/mero&D14/06/1466466-anatel-aplica-r-19-
bilhao-em-multas-mas-so-arrecada-r-90-milhoes.shakesso em Junho/2014.

CESTARI, F. FITIL: Information Technolgy Infrastructure Library . Rio de Janeiro. Escola
Superior de Redes, 2012.

FERNANDES, A.A; ABREU, V.Flmplantando a Governanca de Tl: da Estratégia a Gddo
dos Processos e Servigo®. Ed. Rio de Janeiro: Brasport, 2008. 439 p.

FERRO, J. R.Callcenters ainda perpetuam a "industria da falha". Disponivel em:
<http://epocanegocios.globo.com/Informacao/Visatdra2014/03/call-centers-ainda-
perpetuam-industria-da-falha.html> Acesso em Juzti !

FONSECA, J. J. SMetodologia da Pesquisa CientificaUECE - Universidade Estadual do
Ceard. 2002. Disponivel em < http://www.ia.ufrrjdpgea/conteudo/conteudo-2012-
1/1SF/Sandra/apostilaMetodologia.pdf>. Acesso eml/2B14.

MANSUR, R. Governancale TI: metodologias, frameworks e melhores préticasRio de
Janeiro. Brasport, 2007.

OGC. ITIL V3 Service Strategies. Inglaterra: TS@20Vol.1.

OGC. ITIL V3 Service Desgin. Inglaterra: TSO 20010l.2.

OGC. ITIL V3 Service Transition. Inglaterra: TSOM®0 Vol.3.

OGC. ITIL V3 Service Operation. Inglaterra: TSO Z0Vol.4.

OGC. ITIL V3 Continual Service Improvement. Inglate TSO 2007. Vol.5.

PERRY, M.PBusiness Driven Project Portfolio Management: congung the top 10 risks that
threaten sucessHardcover. 2011.

RECLAMEAQUI. Mais reclamadas nos dltimos 12 meses Disponivel em:
<http://www.reclameaqui.com.br/ranking/> Acesso&mho/2014.

SEMOLA, M. Gestao da Seguranca da Informacédrio de Janeiro. Elsevier, 2003.

SILVA, C.V.; SANTOS, J.C.CGovernanca de TI: ITIL V3 no gerenciamento de sengos
das empresasREVISTA FAZEM CIENCIAS Vol. 3, n. 1, jan.-jun./23.



46

SOULA, J.M.F. ISO/IEC 20000Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informag.
Rio de Janeiro. Brasport, 2013.

WEILL, P.; ROSS. J.WIT Governance on One PageMIT Sloan School of Management.
Nov.2004.



