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Resumo

Esta trabalho tem como objetivo propor um melhor gerenciamento de servigos
baseados nas boas praticas da ITIL para o NTI/UEMA, levando em consideragéao que
tais melhorias irdo ser aplicadas diretamente numa ferramenta de gerenciamento de
servicos. Para isto, foi observado o comportamento no que diz respeito ao fluxo de
chamados no setor de Helpdesk o qual ird distribuir os mesmos entre os setores
pertencentes ao NTI/UEMA. A saber: o setor de manutengéo, redes e desenvolvimento.
Algumas outras informagdes importantes foram extraidas através de seus colaborado-
res. As contribuicoes deste trabalho sdo: estudo da mais recente verséao da ITIL, uma
comparacao do motivo dela ser usada em detrimento de outras existentes, verificagéo
de outras ferramentas de gerenciamento existentes, comparativo delas com a esco-
Ihida e uso das boas praticas diretamente na ferramenta selecionada. Através desses
estudos, sera possivel uma melhor utilizacao da ferramenta de gerenciamento, visto
que nela estara contida as boas praticas sugeridas pela ITIL.

Palavras-chave: Governanga de TI. ITIL. Boas Praticas. Ferramenta de Geren-
ciamento.



Abstract

This work aims to propose a better management of services based on ITIL
good practices for NTI / UEMA, taking into account that such improvements will be
applied directly in a service management tool. For this, it was observed the behavior
regarding the flow of calls in the Helpdesk sector which will distribute the tickets among
the sectors belonging to the NTI / UEMA. Namely: the maintenance sector, networks
and development. Some other important information has been extracted from your
coworkers. The contributions of this work are: a study of the latest version of ITIL, a
comparison of the reason to use it to the detriment of existing ones, checking other
existing management tools, comparing them with the chosen one, and using good
practices directly in the selected tool. Through these studies, it will be possible to make
better use of the management tool, since it will contain the best practices suggested by
ITIL.

Keywords: IT Governance. ITIL. Good habits. Management Tool.
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1 INTRODUGCAO

Este trabalho tem como objetivo o desenvolvimento de propostas de Gerencia-
mento de Tl no Nucleo de Tecnologia de Informagéo (NTI), e é baseado no Framework
ITIL, que nada mais é que um conjunto de publicacbes sobre melhores praticas de
Gerenciamento de Servigos, incluindo informacdes como: processos, fungdes e outras
habilidades que sao utilizadas nesse processo. (CHIARI, 2018).

Como tudo que se realiza precisa ter um motivo para ser desempenhada uma
determinada ag¢ao, ou em outras palavras uma motivacao, pode-se dizer que esta
pesquisa surgiu a partir do estudo acerca das boas praticas de Tl que tém sido ao
longo da histdria implementado em varios lugares do mundo e com muito sucesso. A
titulo de exemplo, destaca-se o que ocorreu na empresa Caterpillar a qual obteve um
aumento de 60% para mais de 90% no indice de atendimento de incidentes realizados,
com apenas 18 meses de utilizagdo das melhores praticas presentes na ITIL, isso sem
falar no que aconteceu na Corte de Justica de Ontario que apds ter implementado e
ativado o Service Desk Virtual, reduziu os custos com suporte técnico em 40%, apés
dois anos e meio de uso dessas praticas. Ha também o caso do Procter & Gamble
outra organizagao que depois de trés anos, obteve uma reducao entre 6% e 8% nos
custos operacionais da infraestrutura de Tl e reducao entre 15% e 20% do pessoal
alocado. (Pinheiro, 2007).

Para elaboracéo desta pesquisa, escolheu-se a priori buscar diversas fontes
a respeito do assunto de Gerenciamento de Servicos, com a finalidade de amontoar
conhecimento sélido para s6 entéo partir para a proxima etapa. E qual a préxima etapa?
E a observagdo do comportamento do NTI no que diz respeito as praticas correntes
adotadas em Gerenciamento de Tl, para desta forma sugerir melhores praticas com o
intuito de aprimorar o Gerenciamento de TI propriamente dito.

A grande questao é poder seguir o0 exemplo de praticas que ja tém dado certo
em muitos lugares onde ja tem sido aplicada. J& que ndo se pode recriar ou reinventar,
o melhor a se fazer é transformar ou adaptar. Disso bem falou Antoine Lavoisier: “Na
natureza nada se cria, nada se perde, tudo se transforma.”.

No que tange as praticas de Tl existentes, pode-se citar algumas delas tais
como: ISO 9000, PMBOK, COBIT e ITIL. Esses sado apenas exemplos de boas praticas
publicas, existem as praticas privadas onde uma determinada organiza¢ao pode esco-
Iher sua prépria pratica e onde ela define suas préprias regras e diretrizes no que diz
respeito & Governanca de TI. E claro que essas regras nao irdo surtir o mesmo efeito
que as melhores praticas publicas, ja que sdo peculiares da organizacao. (CHIARI,
2018).
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Todavia, é bom detalhar um pouco mais a respeito de cada uma das boas
praticas citadas acima. A primeira a ser especificada sera a ISO 9000. A mesma
foi criada em 1987 a partir de outra norma inglesa a BS 5750 e BS vem de British
Standards, ou Padrdes Ingleses. E uma norma que tem foco no cliente e que recomenda
a estruturacdo de um modelo de gestao interno nas empresas. (FREITAS, 2013).

Ainda sobre a ISO 9000 vale destacar que ela trabalha mediante a algumas
inciativas, tais como: a definicdo de responsabilidades da dire¢cdo da empresa, a defini-
¢ao da estrutura de controle de processos e demais atividades da empresa, avaliagao
e controle de fornecedores e contratos, definicao de indicadores e da sistematica de
afericao da qualidade dos produtos e na definicdo de politicas de agdes corretivas para
analise das causas de produtos ou servigos.

Vale ressaltar que esta ISO esté fortemente baseada no ciclo PDCA. Que nada
mais € que o resumo de quatro siglas inglesas: Plan — Planejar, Do — Fazer, Check
— Verificar e Act — Agir. E que tudo vai comecar com a identificacdo dos objetivos,
definicao do modelo de gestao, implementacao da gestao da qualidade para s6 entao
ser medido e melhorado o modelo de gestdo da empresa.

O préximo modelo de gestdo a ser destacado € o PMBOK ou Project Mana-
gement Body of Knowledge traduzindo para nosso idioma: Guia de Conhecimento
para Gerenciamento de Projetos. Este foi criado através do PMI que em 1987 publicou
um artigo que se transformou na primeira versdo do PMBOK. Nessa boa pratica de
gerenciamento de TIl, qualquer iniciativa de mapeamento, modelagem ou melhoria de
processos sempre sera um projeto. E suas praticas devem ser aplicadas quando: E
iniciado o planejamento de projetos de gestdo de qualidade, € iniciado o projeto de
mapeamento e implementagdo dos mesmos, € iniciado o planejamento das melhorias
de um determinado projeto ou quando é iniciado o projeto de implementacédo das
melhorias dos processos. (FREITAS, 2013).

Tanto o ISO 9000 quanto o PMBOK séo boas praticas, mas ndo sao exclusivas
de TI. Apesar de se compreender, € claro, a utilidade que exercem para a Tl. Desta
forma, para se atender as especificidades de TI existem boas praticas sobre esse tema
propriamente dito. E podem se destacar no COBIT e ITIL.

No que tange ao COBIT e ja falando sobre o significado de seu acrénimo
pode-se compreender que vem de: (Control Objectives for Information and related
Technology). Na Lingua Portuguesa significa: Objetivos de Controle para a Informacéao
e Tecnologia Relacionada. Este modelo de referencia para gestao de Tl foi criado
em 1994 por pesquisadores de diversas nacionalidades e atualmente € mantido pelo
ISACA. E pode ser denominado de modelo de controles de objetivos de Tl e mapas de
auditoria que auxiliam nas praticas internas de Tl e riscos de Tl para o negdcio.
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Ainda sobre COBIT se esse for utilizado no dominio “Entregar e Prestar Suporte”
e no processo “Assistir e Assessorar Clientes” vai possuir cinco objetivos de controle
requeridos dentre eles: Estabelecer um Help Desk para atender aos usuarios de
TI, registrar solicitagdes dos clientes, estabelecer procedimentos de escalagao de
solicitagcdes dos usuarios, monitorar e avaliar prazos de atendimento de solicitagdes e
prover relatorios e analisar tendéncias de causas raiz de problemas.

E para finalizar é importante discorrer um pouco sobre o ITIL que assim como
o COBIT também procura atender as especificidades de TI. ITIL vem de Information
Technology Infrastructure Library e significa: Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia
da Informacao. A principio ira ser falado sucintamente a seu respeito, mas o que ja
pode ser adiantado € que ela ja foi atualizada algumas vezes e que hoje esta na versao
3 que teve sua ultima atualizacdo em 2011. Esta versao ira trabalhar com o conceito de
ciclos de vida que sao: Estratégia de servico, desenho de servico, transicao de servico,
operacao de servico e melhoria continuada de servigo. (CHIARI, 2018).

Ja dizia Eugene lonesco: “Querer ser do seu tempo é estar ja ultrapassado”.
Com isto, quem trabalha com tecnologia ndo pode se conformar jamais com os conhe-
cimentos ja aprendidos, é necessario querer ver além de seu tempo, é poder estudar
algo hoje e pensar como pode ser amanha. E sempre buscar atualizacdes a fim de
se desenvolver o oficio com eficiéncia e eficacia. E buscar nas melhores préaticas uma
razao para se aprimorar a gerencia de Tl da organizagéo.

1.1 OBJETIVOS

Os objetivos deste trabalho foram divididos em geral e especificos.

1.1.1  Objetivo Geral

O objetivo geral desta pesquisa é propor um modelo de gerenciamento de
servigos para melhoras das praticas de gerenciamento do nucleo de tecnologia da
Informacao da Universidade Estadual do Maranho.

1.1.2 Objetivo Especifico

Para que o objetivo geral possa ser atingido, sdo propostos os seguintes objeti-
vos especificos:

Realizar o levantamento bibliografico das principais praticas de Gerenciamento
de TI;

Identificar e analisar os fundamentos da area de Governanga de TI;
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Disponibilizar as melhores praticas de governanca a serem adotadas pelo NTI;
Apresentar trabalhos relacionados com a pesquisa;
Apresentar arquitetura do sistema para gerenciamento de servigos

Propor melhorias no sistema aplicando as praticas de Governancga na Ferra-
menta de Gerenciamento.

1.2 APRESENTAGCAO DA PESQUISA

Este presente trabalho é constituido de 7 capitulos. Os quais sédo dispostos da
seguinte maneira:

capitulo 1 o qual é constituido de aspectos introdutério, tais como: introducéo,
objetivos gerais e especificos;

capitulo 2 apresenta a revisao de literatura cientifica que serve como referencial
tedrico para o desenvolvimento do trabalho;

capitulo 3 é apresentado os trabalhos relacionados da pesquisa;
capitulo 4 apresenta a metodologia adotada na pesquisa;

capitulo 5 apresenta a arquitetura do sistema utilizado para o gerenciamento de
Servigos;

capitulo 6 exibe a pesquisa realizada, assim como os seus resultados e discus-
soes;

capitulo 7 as conclusdes e trabalhos futuros da pesquisa.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta se¢éo foi desenvolvida com o intuito de uma melhor compreenséao do que
vem a ser a governancga aplicada numa visao: empresarial, corporativa e na tecnologia
de informacao. Serd realizado um estudo acerca das boas praticas existentes, dentre
elas sera dado énfase na ITIL e uma breve descricao sobre cada um dos seus ciclos.

2.1 Governanca Empresarial

Tudo precisa ter uma diregcdo, um controle, uma norma ou mesmo uma regula-
mentacao e na Tecnologia de Informacao nao € diferente, ja que precisa ser regido
por uma Governancga. A qual deve esta atrelada aos negécios e interesses da prépria
organizacao. Mas afinal, o que é Governancga?

Governancga € o conjunto de responsabilidades e praticas exercidas pela
diretoria e pela geréncia executiva com o objetivo de prover uma direcdo
estratégica a empresa, assegurando que seus objetivos sejam alcangados
e seus riscos gerenciados apropriadamente, verificando que seus recursos
sejam usados de forma responséavel, com ética e transparéncia. (BARUQUE;
2010, p.12).

Observa-se pelo anunciado acima, que o objetivo da Governancga é o de definir
uma direcao estratégica a empresa, gerenciar seus riscos e utilizar de forma adequada
os recursos que lhe sdo fornecidos. Se for ser observado de uma forma bem detalhada,
ird ser concluido que esse termo é bem abrangente, ja que € capaz de englobar pelo
menos trés pilares: A Gestao, Auditoria e Tecnologia de Informagao.

» Gestao: Proporciona um Sistema de Controle Gerencial, e tem como objetivo
principal promover o alcance dos objetivos de negdcio.

« Auditoria: Sua funcao é avaliar de forma independente se os controles estabe-
lecidos pela geréncia ou diretoria sdo adequados e eficazes.

» Tecnologia de Informacao: Apoia e capacita a execugao dos controles do nivel
estratégico ao operacional.

Todos esses pilares proporcionam a empresa um melhor proveito de seus recur-
s0s, assim como uma maior lucratividade, fazendo com que tanto a parte estratégica
quando a parte operacional da empresa seja beneficiada. Destacando o papel da Tl
como uma grande influenciadora nas oportunidades estratégicas da empresa e que for-
nece informacdes valiosas para a elaboracao de seus planos de negécio. (BARUQUE,
2010).
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Contudo, falando um pouco mais sobre Governanca Empresarial observa-se
gue um de seus objetivos € o planejamento estratégico da empresa e alinhamento com
os intuitos da mesma. E além do mais, busca gerir questdes relacionadas ao sistema
financeiro e contabeis. Ja que € preciso investigar sobre os principais investimentos
da empresa, se ela estd tendo ou néo lucro. E é claro, a Governanga Empresarial
precisa se preocupar com as operac¢des dela, como estado estruturada, principais
responsabilidades de cada departamento que possui seu Controle Interno, saber se
cada chefe de departamento esta cumprindo satisfatoriamente seu papel. (BARUQUE,
2010).

Além disso, se o cenario da Gestdo Empresarial for observado com ainda
mais detalhes, ir4 ser ratificado que existem cinco estruturas bésicas de gestao com
cinco atores: proprietarios, gestores, area operacional, clientes e mercado. Onde os
proprietarios precisam observar o lucro da empresa, definir os planos estratégicos e
ainda analisar o mercado com o intuito de tragar melhor o futuro da mesma. Os gestores,
por sua vez, trabalham em funcdo da realizagcdo dos desejos e expectativas dos
proprietarios e que impulsionam a parte operacional a labutarem com a missao de gerar
produtos ou servigos de valor para os clientes. E estes servi¢gos ou produtos devem por
consequéncia proporcionar a empresa ganhos ou perdas financeiras. (FREITAS, 2013).

Além do mais, pode ser observado que ha ainda muitas coisas bem interessan-
tes. Uma delas é que mais uma vez vai aparecer a figura do planejamento estratégico,
ja que se este for bem definido, entendidos pelos gestores em processos empresariais
e executado pela area operacional vai ser produzido bens e servicos com qualidade, a
ponto de poder suprir as necessidades dos clientes, contribuir para a geracao de lucro
para os proprietarios e proporcionar a empresa uma melhor imagem no mercado. E este
retrato de Gestao Empresarial ird servir para qualquer empresa sejam as empresas:
privadas pequenas, grandes corporacdes de capital aberto ou até mesmo as empresas
estatais ou de servigos publicos. (FREITAS, 2013).

Como toda boa definicdo tem seus problemas e restricées, observa-se que
um cenario empresarial com as vertentes citadas acima (proprietarios, gestores, area
operacional, clientes e mercado), podera ser prejudicado por: um planejamento es-
tratégico feito pelos proprietarios, acionistas ou gestores sem levar em consideracao
a capacidade operacional. Exigindo resultados que ndo podem ser atendidos com
qualidade e dentro do prazo requerido e ainda gerando custos bem maiores do que o
esperado; Falhas ou omissOes na gestao da empresa, geralmente causada por falta de
capacidade gerencial ou ma gestao por parte dos responsaveis; Ou mesmo por falta de
definicdo clara de responsabilidades, ja que sem clareza quanto a fun¢do de cada um
nao ha boa gestao. A proxima secao, apresenta a governancga corporativa (FREITAS,
2013).
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2.2 Governanca Corporativa

A Governancga Corporativa € um conceito que ja esta dentro de Governanga
Empresarial e que esta ligada diretamente com o conceito de Governanga de Tecnolo-
gia de Informagé&o que sera visto com mais detalhe no préximo tépico. Esse conceito
vai tratar diretamente com a saude financeira da empresa, suas estratégias, questoes
relacionadas a Controladoria da empresa, Gestéao de riscos, saber, por exemplo, se em
perigo de risco a empresa sera capaz de colocar em acao um bom plano de contingén-
cia; Trata também sobre a Gestdo de Eventos Criticos e também sobre a Confiabilidade
dos recursos financeiros. Se eles estdo bem alinhados ou ndo. (BARUQUE, 2010).

Numa outra definicdo, pode-se dizer que um dos objetos da Governanca Corpo-
rativa é a transparéncia na gestao empresarial. Em relagdo ao aumento da rentabilidade
e a reducao de riscos para os investidores da empresa, a fim de que se possa haver
um retorno de seus investimentos através da adocao de cédigos de boas praticas de
gestado. E o que sao essas boas praticas de gestao? Sao os esforcos empresariais que
buscam minimizar o problema de conflito de interesses entre gestores e proprietarios
das empresas, onde também se define papeis e responsabilidades para os atores no
cenario de gestao empresarial e permite se observar com clareza a transparéncia nos
processos organizacionais e nas tomadas de decisdes.

Desta forma, a boa Governanca Corporativa ira proporcionar aos proprieta-
rios das empresas a gestao estratégica, efetiva monitoracao da direcéo executiva e
transparéncia na prestacdo de contas entre acionistas, conselho de administragao,
diretorias, auditorias independentes, conselho fiscal e governo. E por que esta insis-
tente preocupacéao por parte da Governanga Corporativa por transparéncia? Por causa
de escandalos financeiros envolvendo grandes empresas multinacionais e grandes
auditorias contabeis nos Estados Unidos e Europa. No Brasil, esse movimento de
Governanca surgiu devido a necessidade de atrair capital e fontes de investimentos
externos para as empresas presentes em solo brasileiro. Entdo a adog&o das boas
praticas e principios dessa governanca garante a transparéncia nos processos de
gestao empresarial, integridade e confiabilidade das informacdes financeiras e o grau
de alinhamento entre os objetivos dos investidores, plano estratégico e praticas ope-
racionais, e assim se define responsabilidades claras e atendimento de objetivos de
controle. No proximo tépico, apresenta-se a governanca de tecnologia de informacao.

2.3 Governanca de Tecnologia de Informacao

Em linhas gerais, a Governancga de Tecnologia de Informagéo ira alinhar a Tl
com os objetivos do negécio, vai observar questdes relacionadas ao uso dos recursos
de TI, se estdo sendo bem aplicados ou n&o. Vai cuidar da gerencia dos riscos de Tl e
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também agregar valor ao negécio, saber se de fato ela estd cumprindo com seu papel e
objetivos dentro da empresa. Observa-se ainda que a Governanca Empresarial assim
como a Governanca Corporativa ndo pode ser eficiente se a empresa nao dispuser de
mecanismos de gerenciamento dos recursos de Tl, os quais sao responsaveis pela
geracao, tratamento e também pela disponibilidade das informa¢des empresariais. Em
outras palavras, e ja exemplificando, se uma determinada empresa que precise de
acesso a internet, de repente tiver falta dela isso vai acarretar em perdas para a propria.
(FREITAS, 2013).

Quer perceber de forma ainda mais clara como a Governanga de Tl & impor-
tante na Governanga Corporativa e Empresarial? E s6 pensar em uma situagdo onde
um determinado gerente executivo de uma grande empresa que esteja sendo alvo
constante de diversos ataques cibernéticos. Se for colocado tudo no papel e calculado,
certamente a empresa podera perder e muito financeiramente diante dessa situacao. E
nos ambientes frenéticos, dindmicos e turbulentos de hoje, no século em que se vive a
Tl ndo serve apenas para apoiar, mas, principalmente, para capacitar a missédo das
empresas. Situacao que foi alterada se for comparado ao passado, onde 0s executivos
podiam delegar, ignorar ou simplesmente evitar as decisdes relacionadas a Tl, isto
hoje é simplesmente impossivel. H4 uma dependéncia da Tl por parte das empresas e
cada vez isto tem se tornado ainda mais critico. Em uma economia que se baseia no
conhecimento, onde as organizagdes usam a tecnologia para gerenciar, desenvolver
e reportar sobre ativos intangiveis, tais como informacao e conhecimento. Em outras
palavras, o sucesso da empresa s6 pode ser atingido quando estes ativos sdo seguros,
precisos e confiaveis, e além do mais quando sao oferecidos no tempo certo e a pessoa
certa. (BARUQUE, 2010).

Com isto, pode ser ratificado uma vez mais: hd uma dependéncia critica das
empresas em relacdo a Tl e que por causa disso deve existir um foco especifico
em como governa-la. Isto é necessario para garantir ndo sé bons resultados dos
investimentos feitos em Tl, mas também que os riscos associados a sua aplicacéao
sejam suavizados. (BARUQUE, 2010).

O que tudo isto tem a ver com Governanca Empresarial? A grande questao é que
a Governanca Empresarial € um sistema através do qual as entidades sao dirigidas e
controladas. Isto confirma que o negécio tem tanto a ver com Tl a ponto da Governanga
Empresarial ndo poder ser resolvida sem o auxilio dela. Com isto, o melhor que ela tem
a fazer é dirigir e contribuir para o estabelecimento de sua governanca. E esta, a Tl,
pode influenciar nas oportunidades estratégicas da empresa, fornecendo informacdes
valiosas para a elaboragao de planos estratégicos. Ou ainda, sua governancga ajuda a
empresa a tirar o maximo proveito da informacao e pode ser vista como um verdadeiro
incentivador da Governanca Empresarial. (BARUQUE, 2010).
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Em vista disso, é valido salientar que as atividades da empresa requerem
informacdes da Tl para alcancar seus objetivos. E que a Tl deve estar alinhada as
atividades da empresa para tirar o maximo proveito de suas informagdes. Destarte, a
Governanca em Tl, a Governangca Empresarial e a Governanca Corporativa ndo podem
ser consideradas disciplinas isoladas e distintas, sendo que uma deve ser integrada a
estrutura geral de outra.

Figura 1 — Dimensdes da Governanca

Governanga Corporativa
foca-se em:

= S3ude financeira da
empresa

* Estratégia

= Controladoria

* Gestdo de riscos

* Gestdo de eventos
criticos

+ Confiabilidade dos
recursos financeiros

Governanca em Tl foca-se em:

* Alinhamento de Tl com os objetivos
do negécio
, * Uso dos recursos de TI
= Geréncia dos riscos de Tl
= Valor agregado

Governanca
emTi

Governange
Corporativa

Governanca
Empresarial

Governanca Empresarial foca-se em:

* Planejamento estratégico e alinhamento
com o5 objetivos da empresa

* Gestdo de sistemas financeiros e contabeis

= Operacbes da empresa

= Controles internos

Fonte: (Baruque, 2010)

2.4 BOAS PRATICAS DE TI

Toda e qualquer empresa, média ou grande, precisa de um servico de Tl, e
muito mais que isso precisa ter seus servigcos gerenciados. Com isso surge as Boas
Praticas de Gerenciamento de TI, as quais sdo apenas orientagées que incluem:
processos, fungdes e outras habilidades de administragéo de TI. Essas orientagdes
nao sao produzidas ao acaso, mas ja foram validadas e testadas por varias empresas
que dependam dos Servicos de Tl ao redor do mundo. Vale enfatizar que as Boas
Praticas sao apenas orientagdes, ndo podendo ser definida como sendo uma norma,
padrdao ou metodologia que por imposicao deve ser seguida a todo rigor.

E por que se preocupar tanto com essas Boas Praticas? A resposta € bem
simples: As organizacdes dirigem e estabelecem os requisitos para a Governanga



Capitulo 2. REFERENCIAL TEORICO 22

de TI, ja que suas atividades sao dependentes das informacdes oriundas de Tl para
atender os objetivos de negdcio (Albertin e Albertin 2010).

Em outras palavras se as organizacdes realmente estiverem preocupadas em
dirigir os requisitos para a Governanca de Tl, a propria Tl ajudara a instituicao a atingir
seus objetivos de negbcio. Uma depende da outra e ambas ndo sao eficientes sozinhas.
Sem que uma venha a apoiar a outra.

Uma vez que a empresa ja se preocupa com o setor de Tecnologia, podera
usar de dois principais tipos de Boas Praticas de Tl: A que pode ser chamada de
Conhecimento Proprietario e a que poder ser chamado de Padrées e Frameworks
Publicos tais como: A ITIL, COBIT, CMMI, PRINCE 2, PMBOK, 1SO20000, 1ISO9000,
USMBOK, SIX SIGMA. (CHIARI, 2018).

O Conhecimento Proprietario sao praticas de Tl particulares de uma determi-
nada organizacao, ja que esta bem enraizado com a instituicdo em si, e isso dificulta
dessas mesmas praticas serem aplicadas em outras organizacdes ou instituicoes dife-
rentes. Muitas vezes é dificil de ser compreendidos por outros ja que € bem customizado
a um negocio bem peculiar. (CHIARI, 2018).

Por outro lado, ha os padrbes e Frameworks publicos, que se difere dos privados
pelo fato de que suas orientacdes podem ser testadas em diferentes tipos de organi-
zacoes e negocios. O conhecimento que diz respeito a essas boas praticas pode ser
compartilhado livremente, por exemplo, através de Certificagdes como a Certificagéo
ITIL. Nesse interim, vale salientar que as empresas ou organiza¢cées que nao se sub-
metem a tais orientagdes, acabam que ficando em desvantagem de seus concorrentes.
Afinal, como dizia Albert Einstein: “A mente que se abre a uma nova ideia, jamais volta
ao seu tamanho original”. Entao, Por que querer reinventar a roda? Se existem padrdes
ja criados e que tem dado certo, o melhor a se fazer € mudar as concepcgdes ja em
desuso ou de cunho particulares e voltar a mente a novas e eficientes orientagdes que
venham a se adequar a necessidade e momento vivenciado pela instituicdo. (CHIARI,
2018).

A seguir sera destacado algumas boas praticas de Tl e explanado um pouco
mais sobre suas principais caracteristicas:

2.4.1 1S0O 9000

E uma norma que regulamenta as bases do Sistema de Gestao da Qualidade,
ela é capaz de organizar o objetivo e os termos que devem ser aplicados a organizacéo,
enfatizando as principais vantagens existentes para a gestao de qualidade. E composta
pelas normas ISO 9000, 9001, 9004 e 19011. E quanto a sua aplicacédo € bem diver-
sificada, ja que envolve: industrias, empresas, instituicdes e afins. Vale salientar, que
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estas normas se referem apenas, a qualidade dos processos da organizacao, € nao
dos produtos ou servicos.

Esse grupo de normas descreve regras relacionadas a implantacao, desenvolvi-
mento, avaliacdo e continuidade do Sistema de Gestdo da Qualidade. E se tornaram
oficiais a partir do ano de 1987, baseada em normas britanicas, e desde entdo, vem
sofrendo revisdes. Desta forma, empresas que aplicam essa norma tém uma vantagem
adicional, e vai passar aos clientes maior credibilidade e ultrapassar seus principais
concorrentes no mercado.

Além do mais, € uma norma que recomenda a estruturacdo de um modelo de
gestao interno nas empresas, com o foco no dos principais responsaveis que é o cliente,
e busca melhorar a gestéo de processos empresariais. E claro que para tal feito vdo
ser necessario algumas acgdes, as quais serao vistas com mais riquezas de detalhes
nos paragrafos abaixo.

A primeira iniciativa diz respeito as responsabilidades da direcao da empresa
com o intuito de manter a politica de qualidade dela documentada, implementada
e seguida. E o norte essencial que as organizagdes precisam ter, visto que sem a
definicao de responsabilidades ndo pode se estruturar uma empresa com exceléncia,
nao ha documentacgéo ou registros, nem atuacéo de forma eficaz e eficiente no mercado
em que atua.

A segunda acao seria a necessidade de se preocupar com a estrutura de con-
trole de processos e demais atividades da empresa com a utilizacdo de documentacao
e também da divulgacéo da informacéao dos processos aos envolvidos nas atividades.
Logo em seguida, ha a terceira agao que fala sobre a preocupacao com a avaliagéao e
controle de fornecedores e contratos que fazem parte do processo produtivo para a
entrega de produtos ou servigos aos clientes.

E quando se pensar que o trabalho finalizou surge outra necessidade, a quarta,
que é a da definicao de indicadores e da sistematica de afericdo da qualidade dos
produtos ou servicos entregues aos clientes e um fator importante é avaliar se tudo
esta de conforme as politicas de qualidade da empresa. E também deve ser definido
politicas de acdes corretivas para andalise das causas de produtos ou servicos nao
conformes e buscar medidas que evitem essas ndo conformidades.

De forma bem sucinta, esse modelo identifica os objetivos da organizacao,
define 0 modelo de gestao, implementa a gestao de qualidade, mede e melhora o
modelo de gestdo da empresa. (FREITAS, 2013).
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2.4.2 PMBOK

Definir processos e garantir que eles estao sendo seguidos pela empresa, nao
é 0 mesmo que dizer que eles foram definidos da melhor forma. E para isso que se tem
o PMBOK como sendo uma recomendacao especifica para a area de gerenciamento
de projetos.

Vem de Guia de Conhecimento para Gerenciamento de Projetos e se origina do
inglés Project Management Body of Knowledge. Como ja é conhecido, o PMBOK surgiu
a partir da publicagdo de um artigo sobre praticas para o gerenciamento de projetos.
Artigo que deu origem a primeira versdao do PMBOK o qual atualmente se encontra em
sua quinta versao. E como se baseia 0 PMBOK? A resposta parece ser bastante ébvia,
ja que se baseia em processos, entradas de documentos, realizacao de atividades
através de ferramentas, praticas e saidas através de produtos ou entregas. (FREITAS,
2013).

Além disso, o PMBOK é dividido em grupos de processos e areas de conheci-
mento. E quando devem ser aplicadas as praticas do PMBOK?

Em primeira instancia, é valido se refletir sobre o conceito de projeto que
pode ser qualquer iniciativa de mapeamento, modelagem ou até mesmo melhoria
de processos. Desta forma, todas as vezes que for necessario: o planejamento de
projetos de gestao de qualidade, um projeto de mapeamento e implementacéo de
processos, o planejamento das melhorias destes processos ou até mesmo o projeto
de implementacao das melhorias dos processos; pode ser utilizado o PMBOK, muito
embora nao seja pratica exclusiva de TI.

2.4.3 COBIT

Trata-se de um modelo de referéncia para a gestdo de Tl e como ja mencionado,
criado em 1994 por pesquisadores de vérias nacionalidades, vindos da universidade
de: Amsterda, California e Australia. E a sigla vem de Control Objectives for Information
and related Technology e vai significar em nossa lingua: “Objetivos de Controle para a
Informacéo e Tecnologia Relacionada”.

Numa definicdo mais descritiva, € um modelo de controles de objetivos de Tl e
mapas de auditoria que ajudam os gestores a desenvolverem politicas que identificam
e controlam os Gaps entre Tl e 0 negdcio, praticas internas de Tl e riscos de Tl para o
negocio. (FREITAS, 2013).

Percebe-se entédo, que o COBIT é bem focado no neg6cio da empresa, diferente
de outras metodologias que sao direcionadas apenas aos servicos de Tl. Com isso, fica
mais facil alinhar os processos e servicos de Tl ao negécio da empresa. (BARUQUE,
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2010).

E qual a vantagem de se utilizar essa metodologia? A vantagem de utiliza-lo esta
no fato de que a COBIT expande exponencialmente a visdo dos gerentes em relacédo
ao impacto da Tl na organizacgdo, permite a criagdo de uma linguagem comum entre
executivos, profissionais de Tl e gerentes, aumenta a segurancga da informacéao a partir
do aumento dos métodos de controle e difusdo de boas praticas e também aumenta a
eficiéncia na Tl, pelo fato de que as modificacbes necessarias para a otimizacéao do
processo sdo constantemente aplicadas e monitoradas, assim quando um investimento
ou uma pratica deixa de trazer bons resultados para a empresa sao imediatamente
modificados, substituidos ou até excluidos. (BARUQUE, 2010).

Se a COBIT for observada em um objetivo de controle, no dominio “Entregar e
Prestar Suporte” e ainda no processo “Assistir e Assessorar Clientes” vai se deparar
com pelo menos cinco objetivos de controle.

Um deles o de estabelecer um Help Desk com o objetivo principal de atender
aos usuarios de Tl de uma empresa ou qualquer que seja a instituicdo que dependa
direta ou indiretamente do servico de Tl. (FREITAS, 2013).

Uma vez que se atende o usuario surge outro objetivo de controle que é aquele
que cuida da parte de registro das solicitacdes dos clientes. E junto com essa etapa,
um procedimento muito importante, que é o de escalar as solicitacdes dos usuarios
para uma equipe especifica de TI.

Tudo isso sé ira surtir efeito se for acompanhado de um monitoramento e avalia-
cao dos prazos de atendimento de solicitacées. Para desta forma, ser providenciados
relatérios e andlise de tendéncias de causas raiz de um determinado problema, numa
determinada situagéo.

Em linhas gerais, o COBIT € a orientagdo de objetivos de controle baseada em
objetivos mapeados mundialmente para atender aos principais modelos mundiais de
Governanca Corporativa e servir de base para se planejar a reducéo de riscos de Tl ao
negécio. Com isto, é possivel se medir o grau de maturidade atual da area de Tl com
0 negdécio da empresa e também com modelos de governanga mundiais. Tudo deve
esta alinhado a estratégia da empresa. E ndo simplesmente deve ser medido o grau
de maturidade da empresa, ja que o objetivo é sempre de atender as perspectivas ou
negdécios da empresa.

Com isso de nada vale o esforgco de uma empresa, em entrar num projeto
complexo de melhoria se falham por n&o trazerem os resultados esperados para o
negocio e no prazo estipulado. Isso sem falar que os neg6cios mudam e as vezes
em velocidade extremamente rapida e a Tl precisa contemplar essas mudancgas, caso
contrario seu projeto de melhoria ja nascera obsoleto, logo o problema com as boas
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praticas de mercado, muitas vezes, é sua interpretacao € 0 uso que os principais
interessados fazem delas. (FREITAS, 2013).

2.4.4 QUAL E A MELHOR PRATICA PARA O NTI/UEMA?

Até o presente momento foi apresentado um pouco acerca de algumas boas
praticas de TI. A saber: ISO, PMBOK, COBIT, foi abordado de forma bem sucinta
sobre a ITIL, e 0 mesmo sera destrinchado com mais detalhes nos préximos topicos. A
grande questao é saber a relacéo entre eles, quais as vantagens de se escolher um
em detrimento do outro? Ou ainda qual o papel e aplicacao de cada um?

Existem empresas que podem optar por utilizar somente o ISO 9000, ou pode
haver aquelas que queiram implementar tudo ao mesmo tempo, outras que defendem
que uma determinada pratica € muito melhor que outras, ha casos que preferem possuir
uma boa pratica e ndo se importar com os negdcios da empresa. E quem vai sofrer
com tudo isso € o mercado que ficara cético em relacao aos beneficios prometidos
pelas boas praticas de TI. (FREITAS, 2013).

Desta forma, ha a necessidade das seguintes indagacdes: qual caminho deve
ser seguido 1ISO, PMBOK, COBIT ou ITIL? Se ja é utilizado um modelo para qué
altera-lo? E se for alterado é possivel um resultado melhor?

E evidente que nao é possivel responder a estas perguntas, a menos que se
entenda a aplicabilidade de cada uma dessas boas praticas. Ja que estes modelos nao
s&o exclusivos e certamente funcionarao bem melhor se forem utilizados em conjunto.
Ou seja, vai depender dos objetivos da empresa e suas necessidades. Ja que tais
modelos sdo apenas meios e nao fins.

Para se entender melhor é necessario se perceber que a ISO 9000 é mais
utilizado para auxiliar a empresa a trabalhar em uma estrutura de gestao por processos.
No caso do PMBOK, trabalha mais as questbes de projetos, ou ainda, auxilia os
profissionais que queiram desempenhar um determinado projeto e saber gerencia-
los com qualidade. No que tange ao COBIT é trabalhado os objetivos de controle
que mensuram a maturidade e conformidade de Tl com o negécio. E quanto ao ITIL,
trabalha a questao de processos internos da organizagao.

Com isto, € possivel ser ratificado que cada uma das boas praticas possui suas
peculiaridades e nao se pode afirmar que uma é melhor em detrimento da outra, ja que
tudo é questdo de se perceber a real necessidade da organizacédo. E no NTI/UEMA
qual é a melhor pratica a ser aplicada?

Alguns colaboradores os quais trabalham com desenvolvimento de projetos tém
utilizados a préatica do PMBOK que é a mais indicada para estes casos. Quanto a ISO
9000 observa-se que ela nao se encaixa dentro do Helpdesk e é mais voltado para
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processos e nao simplesmente produtos.

Agora a pergunta que nao quer calar: ITIL ou COBIT? Qual a melhor? As duas
ferramentas sao excelentes no que diz respeito as boas praticas de Tl. Mas, no contexto
do NTI/UEMA sera utilizado a ITIL pelo fato de que esta se concentra nos aspectos
tatico e operacional, que é justamente aquilo que se almeja na empresa.

COBIT o foco é no nivel estratégico de uma organizagdo. O conhecimento deste
ird complementar o da ITIL. J& que ambos “bebem da mesma fonte”. A diferenca € que
um (COBIT) pergunta “O qué” e outro (ITIL) responde “Como”. E nesse interim, ha a
necessidade de saber exatamente como melhorar as praticas de Gerenciamento no
ambiente ja destacado.

Para um melhor discernimento sobre as praticas ja citadas observe na figura
abaixo:

Figura 2 — Aplica¢ao das boas praticas de TI

Sistema de Gestdo da Qualidade | ISO 9000
Portfoéliode Projetos ou Programas . PMBOK
Objetivos de
COBIT
Praticas Controle
Internas
Processos ITIL
Internos

Fonte: Adaptado de Freitas (2013)
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2.5 ITIL

Ao comecar pela origem etimolégica do acrénimo ITIL, observa-se que é deri-
vado de: Information Technology Infrastructure Library e quer dizer: Biblioteca de Infra-
estrutura de Tecnologia da Informacao. Em outras palavras, trata-se de um conjunto
de Boas Praticas de Gerenciamento de Servicos. Estas praticas estao segmentadas
em alguns livros que tém uma unica finalidade a de proporcionar as organiza¢des um
servigo tecnoldgico de qualidade. (CHIARI, 2018).

Como ja mencionado acima sao apenas orientacées que se adaptarédo as ne-
cessidades de cada instituicdo. Nao se trata apenas, de uma metodologia, constituidas
de regras que devem ser utilizadas com uma determinada disciplina ou rigidez. Muito
pelo contrario, a ITIL € na verdade um conjunto de Boas Praticas que foram testados e
aprovados em varias empresas de Tl ao redor do mundo. Ou um conjunto de recomen-
dacdes baseadas em boas praticas de Gerenciamento de Servicos de Tecnologia de
Informacao.

2.5.1 ITILV3

Aqui o objetivo é permitir que a area de Tl seja uma provedora de servico,
e eles devem ser tratados por todo o seu ciclo de vida, desde que nasce, em seu
desenvolvimento e o fim dele. Pensando também de como estes servigos podem
agregar valor ao negocio. (Freitas, 2013).

Com isto, passa a existir as fases do ciclo de desenvolvimento de um novo
Servico de TI, que séo:

Service Strategy (Estratégia de Servico).
» Service Design (Desenho de Servico).

» Service Transition (Transigao de Servico).

Service Operations (Operagao de Servigo).

Continual Service Improvement (Melhoria Continuada de Servigo).

Desta maneira, cada livro do ITIL V3 ira cobrir uma etapa do ciclo de vida do
servigco conforme se pode observar abaixo:
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Figura 3 — Ciclos de vida do ITIL V3

Fonte: (MUNDO ITIL, 2018)

Na proxima segao sera abordado um pouco mais sobre essa versao da ITIL no
que se refere a seus conceitos.

2.5.2 CONCEITOS DA ITIL V3

Para se entender melhor sobre esta versdo da ITIL sera abordado abaixo sobre
seus principais conceitos:

Funcao: Trata-se de uma equipe ou grupo de pessoas que através de uma
determinada ferramenta conduzem um ou mais processos ou atividades.

Processos: Numa definicdo bem simpléria seria um conjunto estruturado de
atividades elaborado com o intuito de se alcancar um determinado objetivo. Para isso
pode se utilizar uma ou mais entradas e as transformar em saidas definidas. Pode incluir
quaisquer papéis, responsabilidades, ferramentas e controle gerencial para entregar
resultados esperados de maneira confiavel.

Servicos: Define-se como um meio de fornecer algo ao cliente, facilitando a
obtencao de resultados que os clientes desejam, ndo permitindo com que este venha a
arcar com a propriedade de determinados custos e riscos. E para um entendimento
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mais aprofundado sera discutido nos topicos posteriores os trés principais elementos
do servico na ITIL:

Meios para entregar resultados que os clientes desejam: E necessario o
entendimento que os clientes dos servigcos de Tl ndo sao os clientes finais do servigo
como acontecem em algumas outras organizagdes. Mas, os clientes de Tl sdo as
proprias areas de negdcio da empresa, ja que os servicos de negdécio sao habilitados
pelos servigos de TI.

Propriedade de custos e riscos: Nesse quesito a ITIL visa desobrigar o cliente
dos custos e riscos sobre a entrega dos servicos. E quando se fala em custos diz
respeito aos custos diretos. Por exemplo, o cliente ndo paga diretamente pela energia
do banco quando saca uma determinada importancia no caixa eletrénico. E ainda com
esse exemplo, 0s ricos por esse servico devem ser de responsabilidade do banco e
néo do cliente. Ja que se houverem riscos o cliente deve escolher se vai arcar ou néo
com eles. (FREITAS, 2013).

Valor para os clientes: Se comecar pela palavra “valor” e se for estudado
referindo-se aos servicos, percebe-se que se origina no termo “valor agregado” que
nada mais € que beneficios percebidos pelos clientes ao receberem um servico. E como
o cliente é exigente por natureza e com razéo ja que esta disposto a investir o quanto
for necessario e nao simplesmente gastar, deseja sempre comodidade, exceléncia no
servico e rapidez.

Gerenciamento de Servicos: Pode ser entendido como: “Um conjunto espe-
cializado de habilidades organizacionais para fornecer valor a clientes na forma de
servigos. ” (Freitas, 2013).

2.5.3 PAPEIS E RESPONSABILIDADES NA ITIL

Definir papéis e responsabilidades é algo fundamental para um bom andamento
de qualquer que seja o0 empreendimento. E com a boa pratica da ITIL ndo poderia ser
diferente. Com isto, o ITIL V3 utilizou-se de uma técnica muito popular no mercado
para gerenciamento de projetos e processos, recomendada pelo PMBOK, COBIT, além
de outras praticas de mercado. E qual é essa técnica? A denominada de Matriz RACI.
E qual seu significado? Observe logo abaixo:

* R = Responsible (Responsavel): Responsaveis pela execucdo das atividades.
* A = Accountable ou Approver (Prestador de Contas ou Aprovador): Res-

ponséavel pelo sucesso ou fracasso de uma atividade. Ou ainda aquele que vai
aprovar ou validar para s6 entdo apresentar os resultados.



Capitulo 2. REFERENCIAL TEORICO 31

» C = Consulted (Consultado): Sdo aqueles que fornecem informacdes para a
realizacédo das atividades.

* | = Informed (Informado): Aqueles que sdo comunicados sobre o andamento
das atividades.

Desta forma, a Matriz RACI tera como principal papel o de descrever os papéis e
responsabilidades dos processos onde na coluna esquerda sdo descritas as atividades
dos processos e na linha horizontal sdo descritos os papéis dos executores das
atividades. (FREITAS, 2013).

Para um melhor entendimento, imagina-se o seguinte cenario: Um determinado
cliente ir solicitar um servigo de desenvolvimento de um sistema. E para isso devera ser
seguido as seguintes atividades basicas: Levantamento e analise de requisitos, analise
da estratégia de desenvolver ou comprar pronto, desenvolver o sistema propriamente
dito, testar o sistema, homologar o sistema, documentar o sistema e instalar o sistema
no ambiente de producéo. E quais os papéis necessarios para se realizar esta atividade?
Primeiramente o cliente, tem que ter uma equipe de desenvolvedor, também possuir
um grupo responsavel por testes e uma equipe de infraestrutura de TI. Depois que é
montada a Matriz RACI, pode-se perceber as atividades dos processos seguidos de
seus respectivos papéis. Assim fica mais organizado todo o desenrolar da atividade
solicitada pelo cliente. Logo abaixo sera possivel ver detalhadamente como ficou a
Matriz RACI.

Tabela 1 — Matriz RACI do processo de desenvolvimento de sistemas

Responsabilidades Cliente Equipes de Tl
Atividades Desenvolvimento | Testes Infraestrutura

Levantamento e .

- . Consultado Responsavel Informado Consultado
andlise dos requisitos

Aprovacao dos .

. Aprovador Responsavel Informado Consultado
requisitos
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Responsabilidades Cliente Equipes de Tl
Andlise de Fazer ou
Aprovador Responsavel Informado Consultado
Comprar
Desenvolvimento e .
) Informado Responsavel Aprovador Consultado
testes do sistema
Homologagéo do .
, Aprovador Responsavel Consultado Informado
sistema
Documentacgéo do
) ¢ Informado Responsavel Consultado Aprovador
sistema
Instalagdo do sistema .
B Informado Aprovador Consultado | Responsavel
em producao

Fonte: (FREITAS, 2013)

Nesse interim, é valido a énfase no estudo dos papeis ou roles que sdo um
conjunto de responsabilidades definidas dentro de um processo, e que podem ser
designadas tanto a um grupo quanto a uma pessoa especifica, ja que a mesma pode
acumular varios papéis. E quais sdo os principais papeis envolvidos no Gerenciamento
de Servigos? Como estdo definidos cada um deles? (CHIARI, 2018).

Dono do Processo: E responsavel por perceber se um determinado processo é
adequado ou ndo para um determinado propésito. E quais sao suas responsabilidades?
A primeira delas, 0 dono do processo é responsavel pelo patrocinio, desenho e também
gerenciamento de mudancgas, assim também como é responsavel por uma melhora
continuada do Processo e suas Métricas. E além do mais esse papel € frequentemente
atribuido & mesma pessoa que executa a fungdo de Gerente de Processo. E claro que
iSso é uma regra com excegdes, ja que em organiza¢des maiores, tais atributos podem
estar separados. (FREITAS, 2013).

Gerente do Processo: Trata-se de uma funcao responsavel pelo gerenciamento
operacional de um processo. Além do mais, € ele que planeja, coordena, executa e 0
monitora. Vale ressaltar, que dependendo da necessidade ou tamanho da organizacao,
pode haver mais de um gerente de processos. E estes podem estar divididos por
setores, regides ou tipos de servico.

Dono do Processo: E aquele que toma decisdes sobre a entrega do Servico.
E é este, muitas vezes, o maior interessado no resultado dele, com o poder de aprovar,
rejeitar ou solicitar melhorias no préprio Servigo. E em alguns casos, o Dono do
Processo, pode ser o cliente do Servigo.
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2.6 CICLOS DE VIDA DO ITIL V3

A ITIL sugere que as atividades do Gerenciamento de Servico sejam estrutu-
radas com base no Ciclo de Vida do Servico. Esse Ciclo considera a vida do Servigo
desde que este é concebido até sua descontinuacdo. Porém, antes de ser abordado
um pouco mais acerca desse ciclo. E valido pensar na seguinte situacdo: Em uma
determinada organizagdo ha um analista técnico, este é incumbido a investigar um
erro que esta comprometendo um Servigo de TI. Alguém utiliza uma determinada
aplicacao e recebe uma mensagem de erro ao utiliza-la. Entdo depois de algum tempo
de investigacao, se descobre que o desenvolvedor cometeu um erro. Ai se pensa esse
aplicativo néo teve validagdo? Entendendo detalhes do Sistema se percebe que este
foi mal projetado, mal desenhado. Ai se percebe uma coisa mais séria ainda, se de fato
foi uma boa ideia ter se pensado em tal sistema.

Agora é possivel se fazer uma analogia com o Ciclo de Vida do Servico. Ja que
na Transicao do Servico esta o responsavel pelos testes do aplicativo, a saber, se ele
nao possui nenhum erro. No Desenho de Servigo é possivel encontrar o individuo que
desenhou ou projetou o sistema. Na Estratégia de Servigo se encontra quem aprovou
aquele Sistema desde que nasceu até sua Ultima versao.

E claro que essa situagdo é bem simpléria, mediante a real complexidade que
esta por tras do Ciclo de Vida do Servico. Os quais sao cinco: Estratégia de Servico,
Desenho de Servico, Transicao de Servigo e Melhoria Continuada do Servigo. Ambos
conforme j4 mencionada anteriormente nesta pesquisa, formam individualmente um
livro com praticas de gerenciamento focadas em cada um desses estagios. E como é
percebido através de sua estrutura, é de forma radial, que tras a Estratégia de Servico
exatamente no centro. Possui 0 Desenho, Transi¢cdo e Operagéo girando em torno da
Estratégia. E por ultimo, a Melhoria Continuada de Servigco que vem como suporte a
todos os estagios do Ciclo de Vida do Servico.

E importante trazer a baila e a0 mesmo tempo ratificar que o fato da Estratégia
de Servigco estd em destaque ao meio do ciclo, é devido ao fato de tudo girar em torno
da mesma. Todos os demais estagios presentes no ciclo ir4 receber influéncia e ao
mesmo tempo influenciara nos estagios que vém antes ou apds ele. Isto vai permitir
uma constante validacéo ao longo do ciclo e vai permitir com que se torne dinamico e
capaz de se adaptar rapidamente a variagées no servico.

Portanto é vélido aprofundar o conhecimento acerca de cada um deles, para
que o Gerenciamento de Servico se torne cada vez mais eficiente e eficaz através de
meétodos, ferramentas e métricas que o Ciclo de Servigo proporciona. Com isto, nos
proximos topicos serd retratado um pouco mais acerca de cada um dos componentes
deste ciclo. (CHIARI, 2018).
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2.6.1 ESTRATEGIA DE SERVICO

E nessa etapa que é definida a direcéo estratégica dos servigos de TI. Além do
mais, € a estratégia de servigco que ira possibilitar aos provedores, terem uma visdo
mais apurada, a ponto de se preocupar sobre o melhor uso de seu servigo, a fim de
que venha a beneficiar a organizacao que ira utiliza-lo. Outra questao € de como esse
servigco pode permitir um diferencial se for comparado a outros concorrentes. Ou de
como criar valor aos clientes, ja que estes que irdo usufruir de seu trabalho. (CHIARI,
2018).

Segundo Freitas (2013) citando Henry Mintzberg, professor universitario e Ph.D.
pelo MIT, a estratégia de uma organizacao pode ser definida por quatro Ps:

Perspectiva: Diz respeito a visao e diregcao da empresa. Ira definir a filosofia
de interacao entre provedor de servicos e cliente. E também orientar sobre como os
servicos devem ser entregues.

Posicao: Fala sobre a imagem que o provedor de servicos passara para seus
clientes. Sendo um fator bem interessante a ser observado, ja que o cliente deseja que
seus servigos basicos sejam atendidos a pouco custo.

Plano: Depois de bem tragado as perspectivas e bem definido a posi¢ao, chega
hora de agir. De sair s6é do campo da ideia, e de se preocupar como o provedor de
servigos ira atender as perspectivas e posigao ja estabelecidas.

Padroes: Sao decisdes e agdes consistentes que o provedor de servigo precisa
seguir, de forma constante, a fim de que possa entregar os servigcos de acordo com 0
plano estratégico para atender as perspectivas e posicao.

Veja agora os processos do ciclo Estratégia:

« Gerenciamento da Estratégia para os Servicos de TI: O primeiro grande ob-
jetivo desse processo, é o de manter os quatro Ps da Estratégia (perspectiva,
posicao, planos e padrdes) dos servigos de Tl, assim como promover a articu-
lacdo da estratégia do negd6cio com o provedor de servigos, com o intuito de
garantir o atendimento dos objetivos do negécio, que deve sempre esta atrelado
a Tl. (FREITAS, 2013).

» Gerenciamento do Portfolio de Servico: Segundo Chiari (2018), a preocu-
pacao desse processo € o de gerenciar o Portfélio de Servigos durante todo
o ciclo de vida deles, com o foco no valor que estes entregam ao negdécio. O
Portfélio de Servigos (Service Portfolio) diz respeito a um conjunto completo de
servicos gerenciados por um provedor dentro do ciclo de vida, e que é dividido
em trés categorias, tais como: funil de servigos, catalogo de servigos e servigos
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obsoletos.

+ Gerenciamento Financeiro para os Servicos de Tl: Esse processo se preo-
cupa em prover qualificacado em termos financeiros, tanto ao Negécio quanto a
Tl, sobre o valor de seus servigos e ativos, assim como a previsao de custos
operacionais. Além do mais, este processo também se preocupa em desenvol-
ver, monitorar e apresentar 0 orgamento e, se necessario, recuperar os custos
envolvidos no fornecimento dos servicos.

» Gerenciamento da Demanda: Segundo Chiari (2018), nesse processo, a preo-
cupacao maior é a de compreender e influenciar a demanda do cliente de forma
gue se possa garantir que haja capacidade suficiente de entrega de servicos, ja
que é isto que o cliente almeja. Numa perspectiva estratégica, pode envolver a
criacdo de Padrdes de Atividade de Negécio (Patterns of Business Activity-PBA)
e perfis de usuario (User Profiles-UP). Diz respeito a compreensao dos padroes
e atividades do negdcio e como se relacionam com o uso do servigo de Tl. Em
uma expectativa tatica pode envolver estimulo ao consumo em hordrios de baixa
demanda através de politica diferenciada de confianga.

« Gerenciamento do Relacionamento do Negdcio: Preocupa-se em estabele-
cer e manter um relacionamento positivo com os clientes, com base na identifica-
¢cao das necessidades dos mesmos, garantindo que os servigos apropriados a
eles sejam desenvolvidos a fim de que se venha a atender as suas necessidades.
(CHIARI, 2018).

2.6.2 DESENHO DE SERVICO

A principal preocupacgao desse processo é o de desenhar um novo servigo ou
modificar um ja existente visando sua entrada no ambiente produtivo. Nessa fase séo
captados os requisitos detalhados do mesmo e depois € verificado se séo tangiveis. Ou
seja, depois de uma analise minuciosa € constatado se de fato esse servico € possivel
ou ndo. E a partir dai eles sdo desenhados a fim de que se atendam aos requisitos.
(CHIARI, 2018).

Logo, o objetivo desse ciclo é o de desenhar os servicos de Tl apropriados ou
inovadores, incluindo arquiteturas, processos, politicas e documentacao com o intuito
de ser atendido aos requerimentos atuais e futuros do negécio. (FREITAS, 2013).

Neste interim, vale salientar que este processo deve vim apds uma
estratégia ser aprovada no Funil de Servigos, ou seja, € um complemento do processo
anterior e precede o ciclo de Transi¢cao de Servico. Onde o servico vai ser colocado
em producao. E para isto, é importante a observacao de que a inclusdo de um servico
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novo no Catalogo de Servico ou a mudanca do mesmo em produg¢ao nao pode ser
uma atividade isolada, mas precisa considerar o impacto dele em todo o Portfélio (Funil
de Servicos, Catalogo de Servico e Servicos Obsoletos), deve-se observar ainda, o
impacto na arquitetura de Tl atual, como ira proceder nos processos de Gerenciamento
e também como este ird se comportar nos ativos atuais.

Segundo Freitas (2013), existem cinco aspectos a serem

considerados para o desenho dos servigos, tais como:

Ps:

» Desenho de solucoes de servico para servicos novos ou modificados: Sao

identificados e acordados todos os requisitos do servico e a partir de entao
se estima quais recursos e habilidades irdo ser necessarias para opera-lo e
desenvolvé-lo. Tais requisitos se originam dos Pacotes de Servigco do ciclo
Estratégia de Servico. A partir de entdo é analisado e € criado um Desenho de
Solucéao para atendimento funcional a ele.

Desenho do sistema e ferramentas de gerenciamento da informacao: Nesta
etapa sera revisado o sistema e ferramentas de gerenciamento de servigo, para
garantir que sejam capazes de suportar o servico novo, ou modificado. Ou ainda
avaliar se o servigco novo esta consistente com o servigo do Portfélio. Ou seja, é
nessa fase que vai envolver as ferramentas necessarias para gerenciar 0 servigo
durante o seu ciclo de vida. (CHIARI, 2018).

Desenho de arquiteturas tecnoldgicas: Visa garantir que as arquiteturas tec-
nolégicas e o sistema de gestdo dessas arquiteturas, estejam consistentes com
0 servigo novo ou modificado. Em outras palavras, diz respeito aos componentes
de Tl necessario para se atender ao Desenho de Solugao (CHIARI, 2018).

Desenho dos processos requeridos: Este aspecto visa garantir que os pro-
cessos, papéis, responsabilidades e o proprio perfil da equipe sejam adequados
para operar, suportar e manter um servico novo ou modificado. (CHIARI, 2018).

Desenho das métricas: Diz respeito as medigdes definidas para garantir que
os servicos estejam atendendo aos Desenhos de Solugdo. Isso vai incluir a
medicao de progresso, conformidade com requisitos de governancga ou regu-
latorios, eficacia na entrega dos resultados das solugdes e ainda eficiéncia no
desempenho do processo e também do resultado.

Assim como no ciclo Estratégia de Servi¢o, o Desenho de Servigo possui quatro

Pessoas: Devem possuir habilidades e competéncia certas para poder conse-

guir entregar cada um dos servicos propostos. (FREITAS, 2013).
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Processos: Sao eles que garantem a entrega dos servicos.

Produtos: Diz respeito as tecnologias, sistemas, ferramentas ou servigos ade-
quados ao uso e proposito de cada servico.

Parceiros: Sao estes que garantem a entrega dos servicos de TI. Ou seja, a
cada vez que a organizacao tem o intuito de melhorar total ou parcialmente um servico
precisa estabelecer parcerias com fornecedores.

Além do mais, os processos do ciclo Desenho de Servico sdo os seguintes:

» Coordenacao do Desenho: Esse processo tem como propdsito garantir com
que as metas e objetivos do estagio de Desenho de Servico sejam cumpridos,
fornecendo e mantendo um ponto Unico de coordenacao e controle para todas
as atividades e processos desse estagio. (CHIARI, 2018).

» Gerenciamento do Nivel de Servico: Conforme demonstrado por Chiari (2018),
esse processo se preocupa em garantir que os niveis de servico acordados
sejam entregues no presente e no futuro, buscando proativamente e implemen-
tando melhorias, provendo relacionamentos com os clientes.

» Gerenciamento de Catalogo de Servico: Tem como objetivo prover e manter
uma fonte Unica de informacao sobre todos 0s servicos operacionais e aqueles
que estado sendo preparados para entrar em producdo e garantir que o Catalogo
de Servicos esteja disponivel para todos os autorizados. (Freitas, 2013).

» Gerenciamento de Capacidade: Preocupa-se em prover capacidade de Tl
adequada as necessidades atuais e futuras acordadas do negécio, com custo
justificavel e de acordo com os prazos. (Chiari, 2018).

» Gerenciamento de Disponibilidade: A grande questao nesse processo é o de
poder garantir que os niveis de disponibilidade entregues para os servicos de Tl
atendam as necessidades de disponibilidade acordadas nos Acordos de Nivel
de Servico.

» Gerenciamento da Continuidade de Servicos de TI: Processo no qual o in-
tuito é poder suportar o Plano de Continuidade do negdcio, que esta relacionado
com a capacidade da empresa em prever eventos de riscos que possam afetar
os servicos de Tecnologia de Informacao.

+ Gerenciamento de Seguranca da Informacao: Preocupa-se em alinhar a se-
guranca de Tl e do Negdcio, e garantir que a seguranca da informacéao seja
gerenciada eficazmente para todos os servigcos. Vale destacar que esse pro-
cesso esta focado no CID, que quer dizer: Confidencialidade, Integridade e
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Disponibilidade da Informacao. E também que esse processo € o responsa-
vel pela: elaboracdo, divulgacdo e manutencao da Politica de Segurancga da
Informacéo.

+ Gerenciamento de Fornecedores: Aqui 0 processo almeja empenhar-se em
gerenciar os fornecedores e 0s servigos que eles prestam de forma a garantir
qualidade consistente e valor para o negocio.

2.6.3 TRANSICAO DE SERVICO

Resumidamente, esse estagio vai se preocupar com a entrada do servigco, novo
ou modificado, em operagdo. Com os planos de transicéo, os testes, e em garantir
gue a Base de Conhecimento do Gerenciamento de Servico esteja sempre atualizada
(CHIARI, 2018). Segundo Freitas (2013), € um ciclo de planejamento do projeto de
implantacéo dos servigos que serdo suportados posteriormente no ciclo de Operagéo
do Servico. Ja que os requerimentos do negdcio e o planejamento da estratégia de
entrega de valor para os servigos de Tl sdo realizados no ciclo Estratégia de Servico.
E no ciclo posterior, se define arquiteturas, processos, politicas e documentacao para
atender aos requerimentos identificados e validados no ciclo Estratégia de Servico.
Entdo surgem os Pacotes de Desenho de Servico, que antes de serem implantados,
devem ser planejados as habilidades e os recursos necessarios para coloca-los em
producao visando garantir que possam ser atendidos todos os requisitos planejados e
desenhados até aqui.

Além do mais, Freitas (2013) ressalta finalidades importantes a serem entendi-
das com o estudo deste ciclo, sdo estas:

» De acordo com os requerimentos do negécio, deve-se haver a preocupacao de
planejar e gerenciar habilidades necessarias para construir, testar e implantar
Novos servigos ou servicos modificados no ambiente de producao.

« E necessario prover um modelo de avaliagao consistente a fim de que se possam
gerenciar as capacidades, assim como os riscos da implantacao, antes que
NOvos servicos ou servicos modificados sejam implantados em produgao.

* Manter a integridade de todos os ativos de servigos e configuragcdes envolvidas
durante o ciclo Transicao de Servigo.

* Quando ocorrerem mudangas nos servigos, assim como novas implantacoes,
€ necessario documentar e prover informacdes e conhecimento sobre tais
mudancas.
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» Prover o reuso eficiente de métodos e mecanismos de construcao, teste e
implantacdo das mudangas nos servicos.

» Garantir que as implantag6es de servigos sejam gerenciadas de acordo com 0s
requerimentos definidos no ciclo Desenho de Servigo.

Depois de se entender acerca das principais finalidades do ciclo Transicao de
Servico, é necessario o entendimento de seus sete processos 0s quais se encontram
divididos em dois tipos:

1) Processos que séo criticos para o ciclo Transicdo de Servigo e influenciam
outros ciclos de vida do servico:

» Gerenciamento de Mudancas: Segundo Chiari (2018), esse processo vai se
preocupar em: Garantir que existam métodos e procedimentos padronizados
para o atendimento rapido e eficiente de todas as mudancas, garantir que
as mudancgas sejam registradas, avaliadas, autorizadas, priorizadas, planeja-
das, testadas, implementadas, documentadas e revisadas de uma maneira
controlada; garantir que todas as mudancas sejam registradas no Sistema de
Gerenciamento da Configuracdo-SGC; Reduzir o risco ao negocio e também res-
ponder as mudancgas das necessidades do negdcio, ao mesmo tempo reduzindo
incidentes, interrupgdes e retrabalho.

+ Gerenciamento da Configuracao e de Ativos de Servico: Preocupa-se em
definir e controlar os componentes dos Servigos e da infraestrutura, assim como
manter informagdes acuradas da configuracao, histéricas, atuais e planejadas.
Ira identificar, controlar, registrar, reportar, auditar e verificar os ativos e itens de
configuracdo do servigo, incluindo versdes, configuragdes de referéncia (basell-
nes), componentes, seus atributos e relacionamentos. Outra responsabilidade
desse processo é a de estabelecer e manter um Sistema de Gerenciamento da
Configuracdo - SGC acurado e completo. E também o de fornecer informagoes
de configuracéo que permitam tomadas de deciséo e agdes na velocidade certa.

+ Gerenciamento do Conhecimento: Preocupa-se em garantir que informa-
cdes corretas sejam disponibilizadas ao longo de todo o ciclo de vida do ser-
vigo, permitindo que pessoas competentes possam tomar decisdes informadas.
Este processo vai incluir conceito como DICS, ou seja, Dado — Informagéo —
Conhecimento-Sabedoria. No que tange ao SGCS (Sistema de Gerenciamento
do Conhecimento de Servico), outra definicdo nesse processo vai falar sobre um
conjunto de ferramentas e bases de dados usadas para armazenar, gerenciar,
atualizar e apresentar todo conhecimento e informacédo que um Provedor de
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Servico de Tl precisa para gerenciar o Ciclo de Vida completo de Servicos de
TI. Este Sistema inclui o SGC (Sistema de Gerenciamento da Configuracao) e
também outras bases de dados e ferramentas.

Processos focados no ciclo Transicdo de Servigo:

Planejamento e Suporte da Transicao: O objetivo desse processo é o de pla-
nejar a transicdo dos servicos e também de coordenar 0S recursos necessarios.
Trata-se de um processo que orienta sobre aspectos importantes para o planeja-
mento e controle da Transi¢cdo do Servigo que ja estao contemplados nos outros
processos.

Gerenciamento de Liberacao e Implantacao: Segundo Chiari (2018), esse
processo se preocupa em: construir, testar e entregar a capacidade/habilidade
para prover o0s servigos especificados no Desenho de Servico, 0os quais irdo
satisfazer os requisitos dos stakeholders e atingir os objetivos pretendidos. Além
de implantar as liberagdes em producao e estabelecer um uso eficaz do servico
de forma a entregar valor ao cliente e ser capaz de transferir o controle para a
equipe de operacgdes.

Validacao e Teste de Servico: Segundo Freitas (2013), esse processo tem
como foco principal o de planejar e implementar um processo estruturado
de testes e validacdo para garantir que as mudangas nos servicos atendam
as especificacdes do Pacote de Desenho de Servico e consequentemente
agreguem o valor requerido para o negécio. Além do mais, ele prové a garantia
da qualidade das Liberag¢des através da validagdo de que os servigos, depois
de liberados, sejam adequados ao seu proposito e também ao uso de acordo
com os Pacotes de Desenho de Servigo.

Avaliacao da Mudanca: Esse processo tem como objetivo avaliar de maneira
padronizada o desempenho de uma mudanca de um servico em relagao a sua
performance atual comparada com a performance planejada. Entdo, as mudan-
cas sao planejadas no processo Gerenciamento da Mudancga e construidas pelo
Gerenciamento da Liberacao e Implantacédo. Ai o processo Validacao e Teste de
Servico realizam os testes durante as atividades do processo Gerenciamento de
Liberacdo e Implantagdo. Nesse interim, o Gerenciamento de Mudancas prové
quatro estagios de aprovacao da mudancga: A primeira diz respeito a aprovagao
da construgdo da mudanca ap6s analise do Comité Consultivo de Mudancas,
a aprovacao da liberagao, a aprovacédo da implantagcao e a aprovagao para
fechamento da Requisicdo de Mudanca.
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2.6.4 OPERACAO DE SERVICO

Segundo Chiari (2018), € uma etapa onde o servico gera, de fato, valor para o
negdcio, ja que é esse um dos principais objetivos do Ciclo de Servigos. Por esta raz&o,
esta etapa precisa estar fundamentada em processos robustos que possam garantir a
qualidade do servico (garantia) e sua aderéncia a evolucao continua das necessidades
do Cliente (utilidade). Freitas (2013), quando comecga a abordagem desse ciclo, faz
uma recapitulacao do ciclo Estratégia de Servico o qual vai identificar o valor requerido
pelo negécio na entrega dos servicos, fala sobre o Desenho de servico o qual planeja
e desenha os servicos apropriados para atender aos requisitos da Estratégia, cita
a importéncia do ciclo Transicao de Servigo o qual visa planejar a implantagéo dos
servicos em producao, de acordo com os Pacotes de Desenho de Servico. E finaliza
tratando que o ciclo de Operacao de Servigo contempla as atividades operacionais do
dia a dia de Tl necessarias para manter os servigos de Tl funcionando de acordo com
0s niveis de servigo acordados.

Os processos apresentados no ciclo Operacao de Servigo sao:

+ Gerenciamento de Eventos: Processo que monitora todos os eventos que
ocorrem na infraestrutura de Tl. Também é responsavel por detectar e interpretar
os eventos e determinar as ag6es de controle apropriadas. De outra maneira séo
consideradas notificacdes criadas por ferramentas de monitoracédo de servicos
e itens de configuracdo. Podem ser de trés tipos: Normal, Excecédo e Nao Usual.

+ Gerenciamento de Incidentes: Tem como finalidade restaurar a operacao
normal dos servigcos 0 mais rapido possivel a fim de que seja minimizado o
impacto no negécio. (Freitas, 2013).

+ Cumprimento de Requisicao: A preocupacao deste processo é o de tratar
as requisicdes de servigco dos usuarios durante todo seu ciclo de vida. (Chiari,
2018).

» Gerenciamento de Problemas: Aqui a grande questao esta em prevenir a
ocorréncia de problemas e incidentes associados através da eliminagédo de
Incidentes recorrentes e da minimizagdo do impacto de Incidentes que nao
puderam ser solucionados.

» Gerenciamento de Acesso: A precaucao neste processo € o de garantir aos
usuarios autorizados o direito de usar um servigo, a0 mesmo tempo prevenindo o
acesso a usuarios nao autorizados. Ja que a politica de seguranca da informacgao
€ bem relevante aqui, precisa ser definida pelo Gerenciamento da Seguranca
da Informacéo (Desenho de Servico), para ser executada por aqui.
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Este ciclo também vai possuir fungdes. Que diz respeito a equipes e ferramentas
utilizadas para executar processos. Estas fungdes podem ser divisdes, departamentos,
equipes ou grupos onde os profissionais de Tl ficam alocados e se responsabilizam
pelas atividades dos processos.

As fungdes encontradas aqui sao:

» Central de Servicos: Funciona como um ponto de contato para os usuarios de
Tl. Sendo assim, todas as requisi¢des e incidentes devem ser encaminhados
para ele.

» Gerenciamento Técnico: Serve para auxiliar no planejamento, implementagéo
e manutenc¢ao da infraestrutura de TI.

» Gerenciamento da Operacao de Tl: Tem como responsabilidade executar
diariamente as atividades de operacdo, mantendo a sustentacdo do negdcio,
realizando constante monitoracdo e diminuindo custos sem atingir a qualidade
dos servicos de TI.

+ Gerenciamento de Aplicac6es: Tem como fungao a de suportar os proces-
sos de negocio das empresas auxiliando na identificacao dos requerimentos
funcionais e técnicos dos softwares de aplicacao.

2.6.5 MELHORIA CONTINUADA DE SERVICO

Como ja se observa pelo préprio nome, o intuito aqui é o de melhorar continua-
mente o alinhamento dos Servigos de Tl com o neg6cio e com os requerimentos de
mudangas no negécio. (Freitas, 2013).

Outra definicao vai dizer que esta etapa visa garantir o aprendizado ao longo de
qualquer uma das etapas do ciclo de vida e que desta maneira possa ser compartilhada
com as demais etapas, de forma integrada. (Chiari, 2018).

Vale enfatizar que vao existir dois motivadores béasicos para a Melhoria de
Servigos:

» Motivadores de Negdcio: Aqui existe uma necessidade de alinhar os servicos
de Tl com os requerimentos do negdcio, ou ainda qualidade dos servigos de Tl
com o valor agregado ao negécio.

» Motivadores Técnicos: Neste quesito os requerimentos sdo de novas tecnolo-
gias alinhas sempre ao mercado.
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Outrossim também vai contar com a utilizagdo de quatro elementos que séo
identificados como variaveis de medicao, a saber:

Resultados comparados em relacéo a prazo e quantidade;
* Beneficios tangibilizados como melhorias nos custos dos Servigos de TI;
* Retorno do Investimento;

+ Valor do Investimento agregado ao Servigo

Além do mais, destacam-se nesse ciclo sete passos muito importantes:

* Definir o que sera medido;

* Definir o que pode ser medido;

+ Coleta de Dados;

* Processar os Dados;

 Analisar os Dados;

» Apresentar e Utilizar a Informacéao;

* Implementar as Ac¢des Corretivas

Alguns conceitos referentes a este ciclo:

Plano de melhoria Continuada: Plano formal no qual se recomenda e imple-
menta melhorias de um processo ou servigo de TI.

Monitoramento e Controle: Baseado em um ciclo continuo de monitoramento,
geracgao de relatérios, analise das informacdes e tomada de acoes.

Principal Indicador de Desempenho (PID ou KPI): Métrica utilizada para
identificar o desempenho ou a qualidade de um processo, servigo de Tl ou atividades.

Fator Critico de Sucesso (FCS): Usado par definir o fracasso ou sucesso de
um planejamento de uma empresa.
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Neste capitulo, sdo descritas as pesquisas relacionadas com este trabalho
sobre Gerenciamento de Servicos, visdo geral sobre boas praticas de T| com énfase
no Framework ITIL e aplicacdo na ferramenta de gerenciamento ja utilizada neste setor
de trabalho.

Considerando-se estas lacunas, observou-se que seria interessante estudar
as boas praticas de Tl que ja tem dado certo em muitos lugares do mundo, a fim de
que pudesse ser realizado um comparativo entre as praticas vigentes no NTI/UEMA
e entdo ser aplicado diretamente na ferramenta de gerenciamento utilizada por este
estabelecimento. Sendo assim, o objetivo deste topico é, portanto, analisar as diferentes
solugdes encontradas com esta mesma linha de pensamento, levantando as etapas
utilizadas em cada processo e, ainda, verificar os resultados alcangados. Os principais
trabalhos analisados s&o descritos logo a seguir:

Na pesquisa do autor, Braga (2017), houve a proposta com base no ITIL para a
implementacéo do processo de Gerenciamento de Incidentes, neste trabalho foi feito
o estudo das praticas de Gerenciamento de Tl presentes na Eletrobras Eletronorte,
a fim de que pudesse observar aquilo que deveria ser melhorado no que tange ao
Gerenciamento de incidentes. Entretanto, como critica, observa-se que esse trabalho
nao aplica as boas praticas diretamente na ferramenta de gerenciamento e nem dar
sugestdes sobre que ferramentas de gerenciamento poderiam ser utilizadas a partir
das descobertas das sugestdes a serem aplicadas.

Ja a pesquisa de Vasconcellos (2017) apresenta uma analise das ferramentas
OTRS, GLPI, RT e OcoMon, com objetivo de estuda-las de forma minuciosa e conhecer
informacdes sobre os softwares analisados, tais como: a linguagem de programacao
utilizada, sobre atualizacdes se é frequente ou ndo, sobre a facilidade de instalacao ou
configuragao, entre outros. Além do mais, foram estudadas algumas funcionalidades no
que tange ao gerenciamento de servigo em si, tais como: aspectos relacionados ao ciclo
de vida dos tickets, anexo de arquivos aos mesmos, se é possivel ou ndo dentre essas
ferramentas a criacdo de chamados pelo préprio usuario, entre outros. Positivamente,
esta pesquisa realizou um comparativo entre as principais ferramentas existentes e
destacou qual delas seria mais eficiente. Mas, por outro lado, essas compara¢6es nao
partiram do estudo de nenhuma das boas praticas de Tl existentes, ja que a ferramenta
deve ser utilizada a partir do estudo de uma boa pratica de gerenciamento.

Os autores Pinheiro, Troitifio e Oliveira (2012) abordaram sobre a adocéo das
praticas da ITIL no Gerenciamento de Incidentes na Implantagdo do Software Livre
GLPI da Faculdade de Ciéncias Econdmicas da UFMG. Neste trabalho foi enfatizado
acerca dos beneficios contidos na ferramenta GLPI e da atual utilizada até entdo pela
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instituicdo em estudo, a fim de se verificar as falhas existentes. Desta forma, foi sugerida
a implantagao do GLPI com intuito de melhoria na prestacao de servigos do setor e
também que isso viesse a proporcionar uma melhor qualidade aos servicos prestados
por este estabelecimento. Entretanto, a proposta ndo estabeleceu um comparativo
entre diferentes ferramentas de gerenciamento existentes para que se pudesse verificar
o porqué da escolha desta em detrimento de outras existentes no mercado, apenas foi
feito um comparativo dela com o SGCT, que é uma espécie de formulario eletrénico
integrado a intranet da universidade estudada.

Na pesquisa de Fernandes e Garcia (2010), foi desenvolvido o tema acerca
do redesenho de processos do Helpdesk com a utilizagdo das boas praticas do ITIL.
Neste trabalho foi dada énfase aos processos de: Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento do Catalogo de Servigos. A primeira
etapa foi constituida de um estudo acerca de como se encontrava a situagao do
Helpdesk em suas mais diversas etapas tais como: abertura de chamados, atendimento
de chamados, identificacao do tipo de solicitacdo. Depois dessas observacdes, foi dada
algumas sugestdes encontradas dentro dos processos da ITIL a fim de que possa
ser sanado alguns dos problemas existentes na instituicdo. Verificou-se que nem tudo
pbde ser aplicado devido a situagbes administrativas, mas foi constatado um pequeno
progresso dentro do setor de Helpdesk. Mas, infelizmente, a pesquisa ndo aplicou
diretamente numa ferramenta de gerenciamento as sugestdes de melhoria observadas
no ambiente estudado com a intencdo de tornar o Gerenciamento de Problemas,
Catélogo de Servicos e de Problemas ainda mais eficientes e eficazes.

O trabalho de Oliveira, Melo e Silva (2016) propde uma abordagem acerca do ge-
renciamento de servigos de Tl com a utilizagdo do Framework ITIL. Aqui é apresentado
alguns aspectos da ITIL como: a evolugao histérica dessa ferramenta, o funcionamento
de cada um de seus ciclos, de que forma pode ser aplicado e informacdes relacionadas
aos beneficios que ele proporciona ao setor de Tl e a organizacdo como um todo.
Contudo, nesta pesquisa, poderia ser abordado um pouco mais sobre outras boas
praticas de Tl existente, a fim de se destacar o porqué da escolha da ITIL em detrimento
das ja praticadas e conhecidas no mercado.

Abaixo sera exibido um sumario dos trabalhos relacionados. Desta forma, podera
ser mais bem visualizado os aspectos relevantes e quando cada uma das pesquisas
possuirem tais aspectos.
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Tabela 2 — Sumario dos trabalhos relacionados

Aspectos
relevantes

Fernandes
e
Garcia
(2010)

Pinheiro;

Troitifio e
Oliveira
(2012)

Oliveira;
Melo e
Silva
(2016)

Braga
(2017)

Vasconcellos
(2017)

Referente
Pesquisa

ITIL

X

Comparacdes
entre
boas praticas de
TI

Ferramentas
de
gerenciamento

Comparativo
entre
diferentes
ferramentas

Melhorias
aplicadas
na ferramenta
de
gerenciamento
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Fernandes | Pinheiro; | Qjiveira:

Aspectos . Braga | Vasconcellos | Referente
e Troitinoe | Melo e .
relevantes . . (2017) (2017) Pesquisa
Garcia Oliveira Silva
(2010) (2012) (2016)

Fonte: o autor (2018)

A tabela ilustrou um sumario dos trabalhos relacionados. Assim, observa-se que
para uma melhor utilizacdo de uma boa préatica de Tl é necessario que seja aplicado em
uma boa ferramenta de gerenciamento. Esta é a proposta deste trabalho monografico,
tendo como contribuicdes: O estudo da ITIL, a razdo pela qual se escolheu tal pratica
através de uma comparacao entre as demais existentes, principais ferramentas de
gerenciamento, semelhancga entre as principais ferramentas a fim de que seja verificado
qual a melhor a se escolher e aplicagdes das boas praticas dentro da prépria ferramenta
de gerenciamento.
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4 METODOLOGIA DA PESQUISA

A operacionalizagédo desta pesquisa foi realizada na Universidade Estadual do
Maranhdo — UEMA, por meio do Nucleo de Tecnologia de Informacao — NTI; para
melhor compreender o universo da pesquisa, faz-se necessario um breve histérico. O
NTI é formado atualmente por quatro divisées principais: DSM (Divisdo de Suporte
e Manutencéao), DRD (Divisao de Redes e Data Center), DPD (Divisédo de Projetos
e Desenvolvimento) e Helpdesk (Responsavel pela Abertura, Acompanhamento e
Fechamento de Chamados). Nesse contexto, foi selecionado o Helpdesk em virtude de
todos os chamados do NTI passarem por |a e a partir de entdo serem direcionados a
um dos segmentos da organizagao, de acordo com o tipo de incidente ou problema.

O Helpdesk é formado por profissionais que recebem os chamados diretamente
dos técnicos de um dos trés segmentos do NTI (DSM, DRD ou DPD), onde os mesmos
abrem chamados ou entdo um dos colaboradores recebe a notificagdo sobre algum
chamado através também de outros meios de comunicagdo, por exemplo, o telefone,
visto que em cada centro da UEMA ha um telefone Voip instalado para que seja
facilitada a comunicagéo entre os funciondrios e também com o proprio Helpdesk no
que diz respeito a abertura de chamados. Em linhas gerais, a funcéo deste setor € o
de atender toda a UEMA em incidentes, requisicdes ou problemas de Tl que podem
esta influenciando no desenrolar de suas principais atividades.

Esta pesquisa tem como objetivo geral propor melhorias as praticas de Gerenci-
amento de Servico do NTI e a partir dessas informacdes poderem promover melhorias
no Sistema de Gerenciamento adotado pela organizacao, a saber, o GLPI. Para atingir
esse objetivo, parte-se para os objetivos especificos que sdo: 1) realizar o levantamento
bibliografico das melhores praticas de Gerenciamento de TI; 2) Disponibilizar as me-
Ihores praticas de governanca a serem adotadas pelo NTI; 3) Identificar e analisar os
fundamentos da area de Governancga de Tl; 4) Verificar quais os trabalhos relacionados
a pesquisa de praticas de governanca de Tl; 5) Apresentar a arquitetura do sistema
para gerenciamento de servigcos; 6) Propor melhorias no sistema aplicando as praticas
de Governanga. Os resultados da pesquisa, quanto ao primeiro, segundo e terceiro
objetivo especifico, estdo relatados no capitulo 2; quanto ao quarto esta descrito no
capitulo 3; quanto ao quinto e sexto estdo descritos no capitulo 5 e quanto ao quinto e
sexto esta descrito no capitulo 6. O capitulo 7 esta reservado para tratar acerca das
conclusdes, assim como descrever sobre trabalhos futuros.

4.1 Sujeito da Pesquisa

Especificamente, no setor de Helpdesk do Nucleo de Tecnologia de Informacao,
a pretenséo € trabalhar com colaboradores e demais dependentes dos servigos desen-
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volvidos neste local. Para isto foram realizadas algumas entrevistas com funcionarios
do estabelecimento, verificacdo do Gerenciamento de Servigos nos demais setores
diretamente ligados com este setor, assim como dos centros presentes nos Campi Sao
Luis da Universidade Estadual do Maranhao.

4.2 Recursos Tecnolégicos

Esta pesquisa contou com a utilizacao da ferramenta GLPI a qual possui os se-
guintes recursos tecnolégicos: Geralmente instalada com servidor Apache, Linguagem
PHP e Banco de Dados (MySQL).
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5 ARQUITETURA DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS

Este capitulo tem como objetivo tratar acerca do Sistema de Gerenciamento de
Servicos, a saber: o GLPIl. Em outras palavras se trata do sistema de chamados de
suporte técnico utilizado pelo Nucleo de Tecnologia de Informacédo da Universidade
Estadual do Maranh&o. Desta forma, esta parte sera dividida em trés se¢des: Ciclo de
vida de operacgao de servico, Caracteristicas da ferramenta GLPI, Recursos do GLPI,
ITIL com GLPI e Propostas de melhoria para o GLPI atual.

5.1 Ciclo de Vida de Operacao de Servico

Sabe-se que a ITIL se encontra dividido em cinco ciclos tais como: Estratégia de
Servico, Desenho de Servico, Transicao de Servico, Operacao de Servico e Melhoria
Continuada de Servigo. Cada ciclo € uma continuidade do anterior, assim ndo é possivel
se conhecer o desenho de servico se ndo ha uma estratégia de servigco bem definida.
Ja que é necessario transformar o Gerenciamento de Servicos em Ativos Estratégicos,
criando valor para os clientes através de servigos, tendo o foco também nos objetivos
estratégicos da empresa. A estratégia vai possibilitar no esbo¢o do desenho de servigo
que por sua vez vai criar a transicdo de servico e logo em seguida a operagao de
servico o qual é o ciclo de vida responsavel por contemplar as operagdes do dia-a-dia
da Tl. FREITAS (2013) enfatiza que esse ciclo faz a interface direta entre os usuarios e
a areade TI.

Observa-se entdo que na ferramenta GLPI esta implementada de maneira mais
evidente o quarto ciclo da ITIL que vai possuir alguns termos na sua tematica, como:

» Evento: Diz respeito a uma alteragao de status significativa para o gerencia-
mento de TI. Geralmente, exigem acdes da equipe de Operagdes de Tl, podendo
ocasionar o registro de um incidente.

* Incidente: Pode ser definida como a interrupgéo nao planejada de um servigo
de Tl ou mesmo a reducgao de sua qualidade.

* Problema: Causa desconhecida de um ou mais incidentes.

* Registro de incidente: Acao de registrar um incidente contendo os seus deta-
lhes. Neste registro hd também a documentacao do ciclo de vida deste incidente.

* Registro de Problema: Registra um problema, relaciona seus detalhes e docu-
menta seu ciclo de vida.

* Requisicao de servico: Diz respeito a solicitagao de um usuario nao relacio-
nada as falhas na operagéao padrao de servigos e que nao requer mudanga nos



Capitulo 5. ARQUITETURA DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS 51

ambientes de TI. A solicitacao pode ser de varias ordens, sob a condicéo de
nao acarretar impactos na operacao de servicos.

» Solucao de contorno: Solugao que visa reduzir ou finalizar o impacto de um
incidente ou problema, sem, contudo, atingir a solucao final, ja que a solucao
completa ainda nédo esté disponivel.

» Erro conhecido: Problema que contem a causa raiz e suas solu¢des documen-
tadas.

» Resolucao: Sao as acdes tomadas para solucionar a causa raiz de um Problema
ou incidente, ou a implementacao de uma solugao de contorno.

Ainda sobre o quarto ciclo da ITIL, vale ressaltar sobre seus processos que
sao: Gerenciamento de Eventos, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de
Requisicéo, Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Acesso. Dentre eles
vai ser destacado apenas dois: Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de
Problemas:

5.1.1 Gerenciamento de Incidentes

O objetivo principal do Gerenciamento de Incidentes € o de restaurar a norma-
lidade da operacdo de um determinado servico dentro do menor tempo possivel, e
iSs0 promove a minimizacao dos impactos negativos no negocio e garante os niveis de
qualidade e disponibilidade de acordo com os padrdes acordados. Além disso, é um
processo que visa tratar os efeitos e ndo a causa de um incidente.

Desta forma, esse Gerenciamento cuida das exce¢des causadoras de falhas na
operacao normal de um servigo, muitas delas identificadas no processo de Gerencia-
mento de Eventos, ou qualquer que seja a interrupcéo nao planejada reconhecida pela
equipe de Tl ou mesmo informada pelos usuarios do servico.

E no que tange a restauracao do servico para que esta seja efetiva, se torna
indispensavel a definicdo e a observancia de alguns pontos fundamentais, como:

Prazo de Atendimento

Algo de grande importancia no desenrolar da resolugdo de um incidente, e
necessita ser baseado nas prioridades de atendimento ajustadas.

Modelos de Incidente

Tem como intuito principal o de orientar a equipe de Tl e agilizar a resolugéo de
incidentes, recorrentes num determinado ambiente. Quando nao utilizado vai desenca-
dear no gasto excessivo e desnecessario de tempo na resolucao de incidentes. Ja que
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a solucao de um eventual incidente pode ja ter sido aplicada anteriormente a outros
incidentes. O que vai garantir na eficiéncia aos atendimentos, uma vez que é possivel
estabelecer resolucdes padroes que serdo aplicadas aos incidentes mais frequentes.

De acordo com FREITAS (2013), um Modelo de Incidente deve possuir algumas
informacdes, tais como:

» Passos pré-definidos para atender os tipos de Incidentes;
* Ordem cronolégica dos passos;

* Responsabilidades definidas;

* Prazos de atendimento;

» Procedimentos de escalacao para outras equipes, se necessario.

Classificacao dos Incidentes

E de suma importancia a classificacdo da gravidade de cada Incidente e seus
impactos nos negdécios, para desta forma haver o estabelecimento das prioridades nas
resolugdes. Com isso, um incidente classificado como grave deve ser atendido com
urgéncia, através da criacao de procedimentos diferenciados. E no que diz respeito a
definicdo da gravidade dos servigos, devem ser definidos néo pelo usuario, mas no ciclo
de Desenho de Servigos, enfatizando mais uma vez a utilizagao dos ciclos anteriores
da ITIL.

Status dos Incidentes

Para se identificar o ponto em que um Incidente se encontra em seu ciclo de
vida, sao necessarios codigos de status. Os quais séo:

» Aberto: Status do incidente apenas registrado, sem profissional designado a
solucao;
* Em progresso: Incidente ja em processo de resolugéo;

» Pendente: Informa que h& algum entrave na resolucéo do Incidente, por exemplo,
a acao de um ator externo a equipe de TI, podendo ser de outro setor da
organizacao;

* Resolvido: Avisa que o Incidente foi solucionado e que o servigo voltou a sua
operacao normal, mas, sem validacao do usuario;

« Fechado: Ultimo status no ciclo de vida de um Incidente. Nesse status o Incidente
se encontra solucionado e validado por parte do usuario.
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Veja na ilustragdo abaixo todo o desenrolar do Gerenciamento de Incidentes:

Figura 4 — Atividades de Gerenciamento de Incidentes
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Fonte: (FREITAS, 2013)

5.1.2 Cumprimento de Requisicao

Trata-se das Requisi¢cdes de Servicos que ndo sdo necessariamente Incidentes,
ou ndo indicam falha ou perda de performance de servigos de Tl, algo que pode e deve
ser planejado.

Tais servigos possuem um baixo impacto na operacao de Tl. E n&o necessitam
de testes complexos e nao causam indisponibilidade nos servigos, por exemplo, sao
requisigdes: cadastramento de usudrios em sistemas, troca de senhas de usuarios,
instalacdo de softwares, instalagcao de impressora, dentre outros.

A Requisigao é feita pelo mesmo sistema responsavel pelo registro de incidentes,
desde sua abertura até seu fechamento. Observe abaixo as atividades exercidas pelo



Capitulo 5. ARQUITETURA DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS 54

processo de Cumprimento de Requisigao:

Figura 5 — Atividades do Cumprimento de Requisicao
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Fonte: (FREITAS, 2013)

5.1.3 Gerenciamento de Problemas

Segundo (Freitas, 2013) o objetivo desse processo € prevenir a ocorréncia de
Problemas e Incidentes associados através da eliminacao de Incidentes recorrentes e
da minimizac&o do impacto de Incidentes que nao puderem ser prevenidos. Aparente-
mente é um conceito bem parecido com o anterior, o de Gerenciamento de Incidentes,
mas a grande diferenga esta no fato de que no Gerenciamento de Incidentes o foco é o
de restabelecer o servigo de Tl o mais rapido possivel, enquanto que no Gerenciamento
de Problemas é encontrar a causa raiz do Problema, propriamente dito, e poder aplicar
uma solucéao definitiva para sua resolucao, evitando assim a recorréncia do Incidente.

Este conceito possui duas ramificacdes, ou subdivisdes as quais séo:

» Gerenciamento de Problemas Reativo: Para acontecer é necessério com que
um Incidente recorrente j& tenha ocorrido ou mesmo um impacto significativo.
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» Gerenciamento de Problemas Proativo: Ocorre quando se identifica um Inci-
dente iminente e se inicia o processo de planejamento de ac¢des proativas para
evitar a ocorréncia de grandes impactos no negaocio.

Desta forma enquanto as atividades do Gerenciamento de Problemas Reativo
séo realizadas quando ja existe um obstaculo especifico, as atividades do Gerencia-
mento de Problemas Proativo visam identificar infortinios antes que eles acarretem
registros de incidentes.

Além do mais, o Gerenciamento de Problemas é responsavel pela administra-
cao de uma base de conhecimento de Solugdes intitulada Base de Dados de Erros
Conhecidos (BDEC). E estes erros sao falhas em que ja se sabe sua causa raiz, bem
como as solugdes capazes de resolvé-los com definitividade. Algo bem parecido com
o sistema de Registro de Incidentes visto anteriormente, ja que possuem as mesmas
caracteristicas de categorizacao, priorizagao e histoérico.

E importante trazer a baila que o cadastramento de solugdes na BDEC, aumenta
a probabilidade de que profissionais de niveis inferiores realizem o atendimento no
menor prazo possivel, fazendo com que as equipes especializadas, passam a se
empenhar na resolugcéo de outras atividades que agreguem maior valor aos servigos
de Tl

Observe abaixo as atividades desempenhadas pelo Gerenciamento de proble-
mas:
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Figura 6 — Atividades de Gerenciamento de Problemas
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Fonte: (FREITAS, 2013)

5.1.4 Funcbes do Ciclo de Operacao de Servico

Funcdes pode ser um time ou até mesmo um grupo de pessoas e suas ferra-
mentas com o auxilio de outros recursos o0s quais sao utilizados para a realizacdo de
um ou mais processos e atividades.

Vale destacar que em grandes organizag¢des, uma funcao pode ser dividida
e executada por varios departamentos, equipes ou grupos. E que em organizacgées
menores, uma pessoa ou grupo pode executar multiplas funcgoées.

Desta forma, sdo consideradas funcdes da ITIL: Central de Servicos, Gerencia-
mento Técnico, Gerenciamento de Operagdes de Tl e Gerenciamento de Aplicagodes.
Cada uma delas serdo descritas com detalhe nos préximos tépicos.
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Central de Servicos: Principal objetivo é o de ser o Unico ponto de contato entre
0S usuarios e a equipe técnica quando aqueles tém necessidade de fazer um Registro
de Incidente, uma Requisicdo de Servico ou mesmo pedir alguma informacéo sobre
0s servicos prestados pelo setor de Tl. E isso quer dizer que todas as Requisicoes de
Servicos e Incidentes devem ser encaminhadas para a Central de Servigos, podendo
haver mais de uma forma de contato, seja por telefone, e-mail, chat, abertura de
registros na prépria ferramenta de Registro, ou até através de contato pessoal.

Figura 7 — Escopo da Central de Servico
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Fonte: (FREITAS, 2013)

Tipos de Centrais de Servicos

Existem quatro tipos de Centrais de Servicos, sao elas:
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» Central de Servicos Local: Diz respeito as centrais de servico localizadas
proximas aos usuarios.

» Central de Servicos Centralizada: Sdo aquelas que prestam servi¢cos a mais
de uma localidade, com diferentes matrizes, a partir de uma unica Central.

» Central de Servicos Virtual: Permite muitas vezes com que o usuario possa
ter a impresséo de estar sendo atendida por uma Central de Servico Local
ou Centralizada, quando na verdade esta sendo atendida com o auxilio de
ferramentas de emulacao de telas como Terminais de Acesso Remoto.

» Central de Servicos “Siga o Sol” (Follow the Sun): Utilizada em empresas
multinacionais que tenham a necessidade de suporte continuo 24 horas por dia.
E para isso operam de acordo com o fuso horario do pais ou regido localizada.

Papeis e Responsabilidades da Central de Servicos

Gerente da Central de Servicos: Este possui algumas responsabilidades den-
tre as quais se podem destacar: Gerenciar as atividades da Central de Servicos,
decidir sobre os procedimentos de escalac¢des hierarquicas necessarias, gerenciar o
relacionamento com os usuarios em relacao a Central de Servigos, entre outros.

Supervisor da Central de Servicos: Visa garantir a manutencéo do conheci-
mento das equipes, supervisionar a equipe da Central de Servigos, buscar agir como
mediador em situacdes de necessidade de escalacao hierarquica, produzir estatisticas
e relatérios da operacao da Central de Servigos dentre outros.

Analistas da Central de Servicos: E a equipe que efetivamente visa atender
as requisicoes de servigos e incidentes quando estao em primeiro nivel.

Superusuarios: Agem como ponto focal para duvidas basicas sobre os servi-
cos de TI, participam do planejamento de novos servicos na area de Tecnologia de
Informacgéo e também atuam na conducgao de treinamentos internos.

5.1.5 Gerenciamento Técnico

Pode-se dizer que a principal funcéo é a de auxiliar no planejamento, na imple-
mentacao e na manutencao da infraestrutura de Tl para poder suportar os servicos de
TI.

As atividades que o Gerenciamento Técnico desempenha entre outras se podem
destacar:

1) Garantir que haja documentagao e gerenciamento dos conhecimentos em Tl e
que haja planos de desenvolvimento dos conhecimentos necessarios;
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2) Promover treinamentos a fim de que haja o desenvolvimento dos conhecimentos
técnicos dos recursos;

3) Recrutar e contratar recursos com conhecimentos que nao podem ser desenvol-
vidos internamente;

4) Auxiliar o Gerenciamento Financeiro a identificar o custo da tecnologia e os
custos dos recursos humanos de TI.

5.1.6 Gerenciamento da Operacao de Tl

E a parte responsavel por executar as atividades do dia a dia da manutencéo
da infraestrutura de TI.

Basicamente consiste em duas subatividades:

Controle de Operacodes: Sio os profissionais que garantem a execugao e
monitoramento das atividades operacionais, assim como 0s eventos na infraestrutura
de TI.

Gerenciamento das Instalacoes: Diz respeito a parte fisica do ambiente de
Tl, a saber: Datacenters, sites de contingéncia e infraestrutura de terceiros.

5.2 Caracteristicas da ferramenta GLPI

Nesta secao sera falado um pouco acerca do porqué da escolha do GLPI em
detrimento a tanta outras ferramentas de Gerenciamento existentes.

5.2.1 Por que a ferramenta GLPI1?

Depois de revisar toda a parte da Operacao de Servigos, chega 0 momento
de estudar a ferramenta na qual sera aplicado todo o conhecimento aprendido até
entao no Ciclo da ITIL. E claro que para o servico de Service Desk, existem varias
ferramentas dentre as quais: Ocomon, OTRS, RT e o GLPI objeto de nosso estudo.

De forma bem sucinta sera falado sobre cada um deles antes de se entrar no
objeto de estudo que é o GLPI e nesse interim ira ser destacado o porqué da escolha
do GLPI.

O OTRS - Open source Ticket Request System, foi desenvolvido pelo OTRS
Group em 2001 como um projeto de cddigo aberto. Tem uma versdo comercial e
também pode ser considerado um software de cddigo aberto e gratuito. Em sua
versao comercial oferece recursos adicionais para empresas, como suporte técnico,
treinamentos, implantagéo, entre outros. Esta disponivel em 38 linguagens e possui
uma vasta equipe de colaboradores que ja chegou a cinco mil membros em 2017.
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O RT também possui duas versdes: gratuita e comercial. Pode-se destacar
como uma de suas vantagens o fato de possuir varios tipos de gerenciador de banco
de dados, como MySQL, Oracle e PostgreSQL, possui ainda outras extensdes as quais
adicionam recursos desenvolvidos, tanto pela prépria comunidade quanto pela empresa
que a mantém.

O terceiro que ira ser destacado € o Ocomon o qual foi criado com o propdsito
de gerenciar tickets e inventarios de ativos de TI. Um pouco diferente dos demais, nao
possui versdo comercial, e € responsabilidade da prépria comunidade sua manutengao.
O que acontece € que essa comunidade esta se tornando cada vez menos ativa, e
como consequéncia tem surgido dificuldade no que tange a correcao de problemas,
assim como no desenvolvimento de novas funcionalidades.

O quarto e também o escolhido para este estudo é o GLPI. O qual semelhante
ao Ocomon nao possui versao comercial, mas a comunidade que o mantém, diferen-
temente do Ocomon, é bastante ativa no que se refere ao desenvolvimento de novas
funcionalidades. A grande questao é o fato de este possuir uma arquitetura baseada
em plugins e por meio deste é adicionado varios recursos.

(Vasconcellos, 2017) em seu artigo faz um levantamento bem interessante sobre
essas quatro ferramentas. Numa primeira andlise instala todas as quatro num ambiente
Linux a partir de seu codigo fonte, a fim de se entender a fundo a estrutura interna de
cada software. Com isso, analisou aspectos como facilidade para instalacao e recursos
adicionais que poderiam ser acrescentados. Resumindo as informag¢des no quadro
abaixo:

Figura 8 — Comparativos entre ferramentas
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Fonte: (Vasconcellos, 2017)
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Assim na presente pesquisa foi destacada cada uma das vantagens e desvanta-
gens das ferramentas quanto aos aspectos relacionados a linguagem utilizada, pais de
origem, questdes relacionadas as atualizacdes se a ferramenta passa por constantes
atualizacdes ou ndo, quanto a sua conexao com diferentes bancos de dados, se é facil
de instalar ou configurar dentre outras como se observa claramente na figura acima.

A pesquisa se estendeu destacando desta vez aspectos de funcionalidades
desejadas, tais como: Configuracao do ciclo de vida dos tickets, comunicagdo com o
usuario por e-mail, criacao de tickets pelo proprio usuario, relatérios com graficos para
visualizacdo dos dados dos tickets entre outros. Observe atentamente abaixo:

Tabela 3 — Aplicacoes ITIL na Ferramenta

OTRS RT GLPI Ocomon
Configuragao do ciclo de vida dos
) Sim Sim Sim Nao
tickets
Anexar arquivos aos tickets Sim Sim Sim Sim
c L L
omunicagao com. 0 usuario por Sim Sim Sim Sim
e-malil
Criagao de tickets pelo proprio
L. Sim Sim Sim Sim
usuario
Importagéo de usuarios a partir de
Sim Sim Sim Nao
bases de dados externas
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OTRS RT GLPI Ocomon
Sistema unificado de login Sim Sim Sim Sim
Filtros avancados para busca de
. L . Sim Sim Sim Nao
tickets, usuarios, ativos de TI, etc.
Utilizagao de banco de dados
Open Sim Sim Sim Sim
Source
Adicao de novas funcionalidades Add-ons Add-ons Plugins Nao
Relatérios com graficos para
. L ) Sim Sim Sim Nao
visualizagdo dos dados dos tickets
Criacdo e remocao de novos
campos Sim Sim Sim Nao
através da interface gréfica
Estatisticas sobre os Muito
'St ) Avancadas | Avancadas | Avancadas ..
atendimentos bésicas

Fonte: (Adaptado-Vasconcellos-2017)

Com isso, depois de se analisar as quatro ferramentas destacada acima, a
pesquisa chegou a conclusdo que o GLPI é uma ferramenta ideal para se trabalhar
com Gerenciamento de Tl, ja que este suporta diversos processos como: Gerencia-
mento de incidentes, Gerenciamento de problemas, Gerenciamento de configuracéo,
Gerenciamento de mudancas, Gerenciamento de conhecimento e Cumprimento de
requisicoes. E as vantagens de se utilizar o GLPI ndo acabam por ai, destaca-se ainda
que essa ferramenta por possuir melhor facilidade de uso e também por apresentar
muitas de suas funcionalidades gratuitamente, o que, por exemplo, ndo acontece com
a ferramenta OTRS que possui muitos recursos adicionais pagos, bem diferente dos
plugins para o GLPI.
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5.3 Recursos do GLPI

Neste tdpico sera estudado um pouco sobre o que a ferramenta GLPI oferece,

ou em outras palavras as funcionalidades que tal programa pode proporcionar a seus
usuarios:

5.3.1

Gestao de inventario: Diz respeito as funcionalidades relacionadas a gestao
de ativos. Aqui é possivel cadastrar assim como visualizar equipamentos como
computadores, impressoras, dispositivos de rede e demais equipamentos sob a
responsabilidade do setor de Tecnologia de Informacao (TI).

Central de Servicos: Esta é a parte responsavel pelo atendimento dos usuarios,
e engloba os processos de Gerenciamento de Incidentes, Requisi¢céo de Servigo
assim como a parte de Gerenciamento de Problemas do ciclo Operacao de
Servigcos do ITIL e também Gerenciamento de Mudancas do ciclo Transicao de
Servigo. Vale destacar ainda, a parte de planejamento de tarefas para que seja
possivel uma melhor organizacao das tarefas num calendario.

Geréncia: Mdodulo responsavel pela gestao da Central de Servigos e vai envol-
ver: A gestao de contatos, fornecedores, contratos, orgamento e documentos.

Ferramentas: Trabalha com ferramentas de apoio a operacao da Central de Ser-
vicos. E contém ferramentas como: Gerenciamento de Projetos que acompanha
projetos que estejam em execugao pela equipe.

Administragao: E responsavel pela manutencgéo do sistema, permite a gestio
de usudrios, regras de negdcio, gerenciamento de perfis de acesso e também a
realizacao do backup do banco de dados.

Configuracao: Modulo onde estdo agrupadas todas as ferramentas de para-
metrizacao de ativos, configuracdes relacionadas a autenticacao, ativacao de
plug-ins, configuragéo de SLAS e configuragdes de modelos de notificagéo.

Ciclo de vida de um chamado no GLPI

Nesta secao o objetivo sera falar acerca do modo de funcionamento de registro

e atendimento de chamado do aplicativo GLPI.

» Abertura de chamado: Para isso o GLPI contar4d com a utilizagcao de dois

formularios, os quais sao:

Interface Simplificada: Parte do sistema destinada exclusivamente por parte

dos usuarios onde contém apenas campos essenciais, tais como: Tipo (incidente ou
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requisicdo); Categoria do servico; Localizagdo do equipamento ou setor onde o servico
sera prestado; Titulo do chamado; Descricao do incidente ou solicitacdo de servico;
Arquivo — campo para que se possa enviar algum arquivo para auxilio do atendimento.

Interface Padrao: Utilizada por parte da equipe técnica para abertura de cha-
mado, aqui ha um numero bem maior de campos e a possibilidade de um registro
mais robusto. Os quais presentes sao os seguintes: Data de abertura de um cha-
mado; Tempo para aceitar um chamado; Tempo para solu¢ao do chamado; Requerente
(Usuério que requer um chamado, podendo ser da equipe técnica ou um usuario);
Observador (interessado em acompanhar o chamado); Atribuido (A quem é destinado
o chamado); Status que se encontra o chamado; Origem da requisi¢cao; Urgéncia;
Impacto; Prioridade do chamado; Localizagcao do equipamento; Elementos associados
(Item de configuracéo relacionado ao chamado); Titulo do chamado; Descrigdo do
incidente; Arquivo para que se possa enviar algum arquivo.

Quanto aos status do chamado podem se destacar:

1) Novo;

2) Processando (Atribuido);
3) Processando (Planejado);
4) Pendente;

5) Solucionado;

6) Fechado.
+ Atendimento de chamado
Depois que um chamado é registrado 0 mesmo € encaminhado a equipe técnica

para dar prosseguimento ao atendimento. Desta forma, sera mostrada na tela abaixo a
tela de atendimento ao chamado.
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Problemas

| Histarico (o}

| Tages

Figura 9 — Tela de Atendimento

Chamado - 1D: 15994

Datade

y 03-12-2015 0000 | el ]
vencimento [l

Atribuir um SLA

Ultima

(R 26-11-2018 12: 5 por Andre Moura

Categoria Computads s
Origem da . =]
requisicio s
Aprovacio

Elemento
associado |

PPN RP= PN [ L1z > QIBLIOTECA UNIVERSITARIA > REFERENCIA |=|®

@ Danicl Pereind
& Suporte e Manutencio - & ®

CONTATO: 9797 5

Arraste e solte seu arquive agui, ou
| E=cotier aruive | wznhum srquivo sélsoi«:lrau:]

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

1) Aba Chamado: E nesta aba que sdo informados todos os dados inseridos no
momento de abertura do chamado.

2) Aba Acompanhamentos: Nesta aba s&o realizados os registros relativos ao
andamento do chamado, como a interacdo com o usuario, com a propria equipe
técnica ou a criacao de tarefas relacionadas ao chamado. Vale ressaltar que
nesta aba ha uma opgao privado e que quando esta selecionado o usuario dono
do chamado nao podera visualizar a mensagem da descricao, somente a equipe
técnica. Observe na tela abaixo:

Figura 10 — Aba de Acompanhamento

Chamado - 102637_BIBLIOTECA - 1D 15994

Nowo item - Acompanhamento

Descricdo

Origem do acompanhaments Helpdesk v |®

Privade NEo

Adicionar

Nenhum acompanhamento para este chamado.

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)
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3. Aba Aprovacoes: Nesta tela sera solicitada a autorizagdo a um usuario
ou a um grupo de usuarios a fim de que se realize algum procedimento dentro do
atendimento do chamado. Como se observa abaixo:

Figura 11 — Aba de Aprovacoes

Llzta Chamadeo - 102637_BIBLIOTECA - 1D 15994 L
Status de validacde global Esgerando por uma validacio .
Um minime de validac3c & necessaria 0% . Salvar
Nowo itern - Aprovacio
Usudrio do pedido da validagio Daniel Pereira
Aprovador _— |

Comentzrios

Enviar uma requisicio de aprovacio

Nenhum item encontrado

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

4) Aba Tarefas: Nesta aba ha a possibilidade do registro de tarefas que foram
realizadas ou que ainda deverdo ser feitas para que se possa atender ao
chamado. Observe com mais detalhe na figura abaixo:

Figura 12 — Aba de Tarefas

Novo item - Tarefa de chamade

Categoria @ | —-—- L
Descricio Status A fazer
Privado NEo
P
Duracda | -
Por T

..... . |® Planejamento Planejar esta tarefa

Nenhuma tarefa para este chamado.

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)
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5) Aba Solucgao: Aqui é realizado o registro de uma solucao. Para isto, pode-se
utilizar um modelo pré-configurado de resolucéo. E possivel selecionar o tipo
de solugao, por exemplo, Solugdo de Contorno ou Solugao Final. Além do mais,
€ viavel a procura na Base de Dados de Erros Conhecidos solugbes passadas
através do botdo “Pesquisar uma solugédo”. Veja mais detalhes na figura abaixo:

Figura 13 — Aba de Solugéao

Chamado - ID 15994

Eoorn = | Pesquisar uma solugao

Modelo de solucdo
Tipo da salugde e [e|®
Salvar & adicionar & bas= de conhecimentos NEo "

B I U & Tamerhe |=Perdgefe « | EEZ S isaiEm v @t

A-w-|— &= { o v

Diescrigdo

Figura 13: Aba de Solugéo

6) Aba Estatistica: Aqui é exibido as datas e os tempos dos status do chamado.
Conforme pode ser visto abaixo:

Figura 14 — Aba de Estatistica

-

Chamado - 102637_BIBLIOTECA - 1D 15994 15

Datz de zbertura 26-11-2018 12112

£
|
[y

03-12-2018 00:00

Data de vencimento

Atribuicao 2 minutos

Pendente

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

7) Aba Documento: Nesta secao é possivel a adicdo de arquivos que poderao
auxiliar no atendimento do chamado. Esta adigdo pode ser feita tanto pela
equipe técnica quanto pelo usuario dono do chamado. Veja abaixo:
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Figura 15 — Aba de Documento

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

T - ® | Escalher arquivo | Nenhum arquive seleu’ona:k:] (20 MB méx}

Nome Entidade Arquive Link weh Titulo Tipe MIME v Data

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

8) Aba Problema: Muitas vezes o chamado pode ser associado a um problema,
para isto é possivel registra-lo ou associa-lo a um problema ja identificado pela
equipe técnica. A associacdo a um ja cadastrado é feita através da caixa de
selecao ao lado esquerdo da tela e no botao “Adicionar” é registrado um novo.

Figura 16 — Aba de Problema

Adicionar um problema

----- v & Adicionar Abrir um problema a partir deste chamado

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

9) Aba Histoérico: Nesta parte é possivel exibir todo o histérico de ac¢des realizadas
no decorrer do ciclo de vida do chamado, permitindo com que este seja rastre-
ado e ao mesmo tempo possibilitando uma maior seguranga as informacoes
constantes no chamado. Observe atentamente abaixo:



Capitulo 5. ARQUITETURA DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS 69

Figura 17 — Aba Historico

Historico
Exibir {numero de itens) 20 * DelaGemb
D Data Usuario Campo Atualizar
26-11-2018 Andre Mours - .
236999 13115 (74) Adidonar o itemn
2368958 ii::;-!ﬂls A;:Ire LTS Grupo Adicionar um relacionaments com um item: Suporte & Manutencie (7)
236957 ig:i;—zms h;:lre Maurz Grupo Adicionar um relacionamento com um item: Suporte & Manutencie (7)
236996 ii::;_zms A;:Ire Rlous Usudria Adicionar um relacionamento com um item: Daniel Persira (73)
26-11-2013 Andre Moura Leve em conta o .
236935 1, 1: [74) tampo Aleerzr 0 segunde para 2 minutos
236994 ii:i;_zms A::;:Ire aos Usudria Adicionar um relacionamento com um item: Reinalde Silva (21}
D Data Usuirio Campo Atualizar
Historico
Exibir {numero de itens) 20 * DelaGemb

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

10) Aba Todos: Aba que vai agrupar todas as informag¢des constantes nas abas
anteriores em apenas uma tela.

5.4 ITIL com GLPI

Nesta etapa do trabalho sera feito uma analogia com a ferramenta GLPI e a boa
pratica ITIL, a fim de se verificar quais caracteristicas da ITIL pode ser encontrada na
ferramenta de Gerenciamento.

5.4.1 Principais Termos da ITIL no GLPI

Sabe-se que dentre os cinco ciclos da ITIL o mais claro na ferramenta GLPI € o
ciclo Estratégia de Servico e neste tdpico sera feito uma demonstragédo na préatica de
como o GLPI aplica diretamente os conceitos defendidos pelo ciclo mencionado acima.

Os trés primeiros conceitos a serem demonstrados dentro da ferramenta sera o
de Incidente, Requisicao de Servigco e Problema:
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Figura 18 — Tipo de servico

[19-11-2018 15:06 |

Incidente

Requisicdo

_____ v |8

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

Observa-se claramente na imagem acima, que o tipo de servico a ser realizado
precisa ser detalhado em Incidente ou Requisicao e isso é encontrado na aba para
se abrir um novo chamado. Ou seja, precisa-se entender se ocorreu algum tipo de
interrupcao no servico ou se € apenas a solicitagdo de uma mao-de-obra por parte
da TI, criacao de um recurso ou mesmo desenvolvimento de uma nova ferramenta de
trabalho.

Outro conceito também trabalhado pela ITIL € o de problema que € quando
um ou mais incidente ndo possui a causa conhecida. Observa-se no GLPI conforme
imagem abaixo:

Figura 19 — Selecionar problemas

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Tiule | - . & | Escalher arquiva | Nenhum arquive seleu’onadc] (20 MB méx]}

Nome Entidade Arquivo Link web Titulo Tipo MIME +Data

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

Ja foi estudado nos tépicos anteriores que na parte de selecao é possivel clicar
em problemas ja existentes e no botao “Adicionar” se cria um novo problema e o registra
na base de dados do sistema GLPI.
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Desta maneira, o GLPI consegue registrar os incidentes, problemas e requisi-
cbes (servicos) que forem surgindo no decorrer do dia-a-dia.

Além do mais, existe a solucao de contorno que esta intimamente ligada com
o conceito de resolugdo ja que vai dar a oportunidade do técnico responsavel pelo
chamado de descrever as acdes tomadas a fim de se buscar a raiz do incidente ou
problema e o erro conhecido os quais podem ser observados nas figuras abaixo:

Figura 20 — Preencher Solucao de Contorno

Chamado - ID 15877

-
Tipo da solugso =
- . Root enti

Salvar = adicionar & base de conhecimentos oot entity -
Arendiments durants 3
Chamada - Pardgrafe | | EEEE I S = o 30
Backup & Formiagio | o win
Formtazdo 2 Sackup
Restsuracio
Troca de Flscs Mae

Diezcricdo

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

Nessa imagem se observa a solucdo de contorno a qual pode ser ou nao a
solucao final para um determinado incidente. E como ja se tem aprendido a equipe
técnica tem a oportunidade de adicionar novas solugdes de contorno. E quando se
adiciona novas solucdes de contorno este pode adicionar na Base de Dados de Erros
Conhecidos para que possa ser usado posteriormente por outra equipe técnica.
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Figura 21 — Base de Dados de Erros

Salvar a solucdo na base de conhecimento |_'!:-
| |

Novo item - Base de Conhecimento = l

Nome da categoria | — i_._'l"Q

Ins=rir este item no FAQ | sim l=)

Visivel desde |— | faal Vistwel até = | Fant b

Assunio

Conteddo

e ]
Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

5.4.2 Gerenciamento de Incidentes no GLPI

Entrando na parte de Gerenciamento de Incidentes observam-se os seguintes
conceitos:

Prazo de atendimento: E definido também no ato da abertura de chamados
onde atualmente é estipulado o tempo maximo de uma semana ao contar com a data
em que é aberto o chamado.

Figura 22 — Prazo de atendimento

Novo chamado

Data de ’
. 25-11-2018 00-00 |31
vencimento | /

19112018 15:18 |3l

Data de
abertura

Tipo Incidente Categoria [|Ee=

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

Classificacdo do incidente E nessa parte do sistema que se destaca o grau
de urgéncia de um determinado chamado o classificando de Muito Baixa prioridade a
prioridade Muita alta:
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Figura 23 — Classificacao de incidente

Urgéncia | M&dia s
Muito Alta
Impacto Atz
Priovidade. B
Baixa
Duracao total Muito Baixa

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

Status do Incidente: A fim de se identificar o ponto em que um incidente esta
em seu ciclo de vida. Como se observa abaixo:

Figura 24 — emphStatus de incidente

Movo A
Urgéncia Processando {afribuido)

Processando (planejada)

Impacto Pendente
Solucionado
Prioridade
Fechado
Duragao total [ le

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

5.4.3 Cumprimento de Requisi¢do no GLPI

Como ja foi estudado, ndo se trata necessariamente de um incidente, mas
de algo que pode e deve ser planejado. Possuem baixo impacto na operagéo de Tl e é
bem similar ao registro de incidentes desde que é aberto até o momento que é fechado.
Observe abaixo alguma das requisi¢des presentes no sistema GLPI:
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Figura 25 — Cumprimento de requisicao

Hardware - Parte Fisca > MNobreak A

=Protocolo SIGUEMA
sAdministrativo
wAlteracio de Dados
»Cadastro de Senha
»Comunicacdo Inferna

»Processo

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

Ambas as requisicoes estdo presentes na abertura do chamado como se ob-
serva abaixo:

Figura 26 — Aba de requisic6es

Novo chamado

[27-11-2018 1758 | Fmd= - |5l stas [
e Ll T, ———————————————————

Requisicio v Categoria || L

=»Protocolo SIGUEMA

Requerente sAdrinistrative

_____ _ I whkeracio de Dados v &
»Cadastre dz Senha

sComunicagie Intemna

sFrocesso
25 GAL

s Dividas Gemais

»Fuortal Coordenader -

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

5.4.4 Gerenciamento de Problemas no GLPI

Enquanto que no Gerenciamento de Incidentes o foco € restabelecer o servigo
de TI, neste o grande objetivo é encontrar a causa raiz para poder ser aplicado uma
solucéao definitiva para sua resolugao. E independente de ser reativo ou proativo, assim
como no Gerenciamento de Incidentes vai existir um Banco de Dados com Erros
Conhecidos (BDEC) a fim de que possa ser utilizado por equipes posteriores ou que
tenham pouco conhecimento. Algo a se observar é que também vai possuir as mesmas
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caracteristicas de categorizacao, priorizacao e histéricos presentes no Gerenciamento
de Incidentes.

Figura 27 — Gerenciamento de incidentes

I Lista Chamado - S/T_CCT -1D 15999

Adicionar um problema

rovaces [ o s Abrir um problema a partir deste chamado
Tarefas
Solugdo

Fonte: (GLPI-UEMA,2018)

Como observado acima existe uma aba propria para se selecionar um problema
ja existente ou mesmo cria-lo.

5.5 Propostas de melhoria para o GLPI atual

Neste tépico serdo propostas algumas melhorias no sistema GLPI do NTI/UEMA
com base no quarto ciclo da ITIL, a saber, Operacao de Servicos.

5.5.1 Observacado do Cenério Atual

Antes de ser falado das propostas de melhoria, é valido observar bem a si-
tuacdo atual do NTI a fim de que se tenham propostas na ferramenta adotada para
Gerenciamento de Servigos. Com isto, observe na figura abaixo:
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Figura 28 — Gerenciamento de servicos atual

Sistema
O cliente entra registra

em contato [ ™| chamadoem
como espera
Helpdesk Solicitagao em
espera

Y

O Helpdesk

abre o Responsavel
chamado junto pelo setor
ao GLPI executante
encerrao

chamado via
Y Encaminhar ’ GLPI
para processo A

; executante
Heldesk decide
destino de
solicitagéo -
Responsavel
Executar o Exau pelo setor
senvico | ICHIEGG »  executante
sl “| chamado via = i o
Y solicitado avalia servico
GLPI 4
. realizado
Sistema
registra

solicitagdo

Fonte: Autoria Prépria

Observa-se que primeiramente o cliente precisara entrar em contato com o
Helpdesk e esse cliente pode ser o técnico ou um professor, aluno até mesmo um
servidor que identifica um incidente, problema ou deseja solicitar uma requisicéo de
servico. O setor de Helpdesk abrira o0 chamado com a utilizacdo da ferramenta GLPI,
logo em seguida o sistema faz todo o registro do chamado para entdo o destinar ao
setor e técnicos responsaveis. Se o chamado puder ser logo solucionado, o técnico
em questdo executa o servigo solicitado e em seguida o encerra na ferramenta de
Gerenciamento de Servicos, espera a aprovacao de seu gestor direto para finalmente
o chamado ser fechado.

Caso contrario, o técnico utilizara o status de pendente do GLPI e através da
aba de acompanhamento registrara a pendéncia, que pode ser, por exemplo, a falta de
uma peca ou mesmo de um material, acionamento da garantia do produto (nesse caso
o técnico informara exatamente a peca ou as pecas a serem reparadas). Logo depois
da pec¢a ou do material ja esta disponivel, o técnico ou analista responsavel aplicara
as solugdes as descrevendo na aba solugdo do GLPI e entdo seguira os mesmos
procedimentos ja conhecidos, ou seja, aprovagao e fechamento de chamado.
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5.5.2 Problemas identificados através da analise da situacao atual

Com base na analise do ambiente NTI/UEMA no que se refere as acdes de-
sempenhadas no dia-a-dia para se atender um chamado, foram identificados alguns
problemas existentes na insercao destes chamados no sistema GLPI. Conforme se
verifica abaixo:

Tabela 4 — Problemas Identificados

ltem Descricao do problema identificado

No ato da solicitagdo de um chamado, verifica-se que este fica limitado
apenas a solicitacdo do técnico pelo chamado ou do usuario através do
1 e-mail ou ramal. Isso faz com que nao seja explorada outras formas de
registro sugeridas pela prépria ITIL como: chat ou mesmo pela Web,
através, por exemplo, de acesso remoto (VNC, Teamviewer).

Ao ser acionado um chamado o sistema GLPI pode compartilhar com
usuarios, técnicos ou analistas um banco de dados denominado de FAQ
2 (Frequently Asked Questions — Perguntas Mais Frequente), isso n&o foi
observado no momento de login no sistema e ndo esta ativo no perfil de

técnico ou analista de suporte.

A ITIL define bem a diferenca entre: Incidente, requisicdo e problema e
3 esses conceitos precisam ser bem evidentes no ato da abertura,
acompanhamento e fechamento de chamados.

A opc¢éo de problemas se encontra desativada no perfil de técnico, tanto
para se adicionar, quanto para se verificar na base de dados do GLPI
problemas ja solucionados ou mesmo contendo a Base de Dados de Erros
Conhecidos sugeridos pela boa pratica da ITIL.

No desenrolar de um incidente, problema ou requisi¢cao outras op¢des
presentes no menu do préprio sistema precisam ser mais explorados pelos
técnicos como, por exemplo, a aba de “documentos” que permite ao técnico
5 adicionar documentos ou arquivos que auxiliem na solugédo do chamado; ou
mesmo a opgao de “tarefas” ou agdes que precisem ser executados. Todos
esses detalhes sdo importantes tanto para o usuario, técnico como gestores

no que diz respeito ao acompanhamento e organizagdo do chamado.
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ltem Descricao do problema identificado

Sistema ndo tem um controle quanto a priorizagdo de um chamado e nem
uma notificagdo quando um determinado incidente tiver estourado para
desta forma o técnico poder ser lembrado dos chamados ja estourado e

aqueles que possuem um maior grau de gravidade.

Fonte: O autor
5.5.3 Elaboracéao da proposta no GLPI

Apos ter os levantamentos acima, desde analise do ambiente de trabalho até
levantamento de problemas junto a ferramenta de Gerenciamento de Servicos, busca-se
o estudo mais apurado sobre cada um dos conflitos levantados, assim como sugestdes
de melhoria a fim de aperfeigoar o processo de Gerenciamento no NTI/UEMA.

Abertura de chamado

Ao se abrir um chamado, observou-se que algumas vezes o préprio técnico
ou analista sugere ao Helpdesk com que este faca abertura de chamado com fins de
registro junto ao GLPI. Ou em outras vezes, o usuario que pode ser um professor,
servidor ou aluno entram em contato diretamente com o setor de Helpdesk. Entédo
para que esse processo de abertura de chamado se torne ainda melhor é sugerida a
criacao de um novo perfil no sistema, o perfil do usuéario. Com isto, o préprio usuario
poderéa fazer essa abertura de chamado e o setor de Helpdesk apenas vai atribuir este
chamado ao setor e técnico responsaveis, observando questdes como: categorizacao
e tempo maximo de atendimento.

A ITIL também ir4 sugerir o contato através de chat e também da Web. Entéo
para este fim recomenda-se o uso de ferramentas como: Spark que ira servir para
trocas de mensagens instantaneas tanto entre usuarios e Helpdesk tanto como técnicos
e usuarios. Otima opcdo de mensagem instantanea corporativa interna; pode ser
instalado tanto através de aplicativo instalado quanto através da Web e s6 pode ser
utilizado internamente.

Além do mais, outro recurso que poderia ser utilizado sao ferramentas de acesso
remoto como: VNC e Teamviewer.

. — VNC: Aqui conhecida como Virtual Network Computing e que é um sis-
tema de compartilhamento grafico de desktop que usa o Remote Frame
Buffer Protocol (RFB) isso permite com que se controle remotamente
outro computador, utilizando suas caracteristicas visuais como se esti-
vesse sentado a frente do computador. Uma das vantagens € que essa
ferramenta pode fazer conexao de diferentes Sistemas Operacionais.
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— Teamviewer: Outra ferramenta de suporte remoto, com acesso facil e
seguro a area de trabalho remota, e que tem sido utilizada por varias
pessoas ao redor do mundo. Estima-se que mais de 20 milhdes de
sessodes de suporte acontecem diariamente através dessa plataforma.

O objetivo de implantar essas ferramentas junto a utilizacdo da estudada até o
momento que é a ferramenta de Gerenciamento de Servico é que muitos chamados
poderiam se tornar mais simples através do simples acesso remoto a area de trabalho
do usuario. Assim agilizaria os chamados, ja que ha casos de configuragéo de e-mail,
por exemplo, que ndo é necessario com que o técnico ou analista se desloque de seu
lugar de trabalho. Basta utilizar a ferramenta de mensagem instantanea para pedir a
permissao do usuario e resolver casos como este remotamente.

FAQ (Frequently Asked Questions — Perguntas Mais Frequente)

Além da criacdo de mais um perfil, o perfil de usuério, e também da disponibili-
zacao de ferramentas de acesso remoto e mensagem instantanea, a ITIL trabalha com
BDEC ou como ja conhecido: Base de Dados de Erros Conhecidos. Isso € bastante
trabalhado na parte de Gerenciamento de Problemas dentro do ciclo de vida Estratégia
de Servicos. E como pode ser aplicado?

Primeiramente a BDEC pode servir tanto para o usuario, quanto para a equipe
técnica e até mesmo para os gestores. Por exemplo, se 0 usuario que ja possui um
perfil logar no sistema e antes de pedir seu chamado tiver ao seu alcance uma FAQ
(Perguntas Mais Frequente), ird primeiramente observar se seu problema, incidente
ou requisicao pode ser solucionado apenas com o passo-a-passo disponibilizado a
ele. Desta maneira, podera dar “os primeiros socorros”, antes de acionar a equipe de
técnicos ou analistas e o fara mais independente deles.

Figura 29 — Aba de FAQ
e >

Penspnnsr:
PRSI aT,

Emiradas Recenis Gueasbes maks populares

Fonte: (Vasconcellos, 2017)
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Observe através da figura acima que ao clicar na op¢ao desejada o usuario
poderd tentar solucionar seu chamado apenas com as dicas das “Perguntas Mais
Frequentes”. E no caso do técnico ou analista servira para que problemas, incidentes
ou requisicdes ja tenham solugdes prontas a fim de que ele nao perca mais tempo com
o mesmo chamado do mesmo tipo e assim agilize sua fila.

Incidente, requisicao ou Problema?

Tem sido observado no dia-a-dia no fluxo de chamados, que muitos deles
tém sido abertos de forma equivocada no que diz respeito ao tipo de tickets como
é conhecido no inglés ou simplesmente chamados na nossa lingua. E claro que
inicialmente sé estad programado incidente ou requisicdo. Ja que € sabido que o
problema surge a partir da ndo solugdo completa de um incidente. Ou quando nao
existe uma forma definitiva de resolvé-lo.

O ideal é que esses conceitos sejam bem entendidos por partes de usuarios,
técnicos e do proprio helpdesk. Através de treinamentos de maneira que possam ser
aplicadas de forma mais eficaz e eficiente, as boas praticas sugeridas pela ITIL. E
quanto a opcao de problemas ela precisa esta disponivel para que o préprio técnico
ou analista possa inclusive esta implementando uma BDEC. Ou mesmo registrando
problemas que possam ser compartilhados com outros técnicos e através de pesquisas
ou da prépria experiéncia de outros técnicos serem solucionados. Os problemas devem
possuir uma solucao definitiva e ndo simplesmente paliativa. E quando se encontrar a
solucéao, esta deve ser registrada na Base de Erros Conhecidos a fim de que possa
ajudar outros técnicos que passarao pelo mesmo problema e venha a proporcionar
mais rapidez a equipe como todo.

Conhecimento da Ferramenta GLPI

Algo muito importante e que foi observado, é a ndo utilizagéo de todas as ferra-
mentas disponibilizadas do GLPI para o perfil técnico/analista, se observou algumas
vezes que a utilizacao da ferramenta esta bem limitada a op¢ao de “chamados” e de
“solucao”. Por causa disso, quando o prazo de atendimento estoura o tempo sugerido
que é de sete dias ou uma semana, muitos dos técnicos nao utilizam a aba de “Acom-
panhamentos” a fim de que todos que estdo envolvidos com o chamado possam esta
ciente no que diz respeito ao desenrolar do mesmao.

Isso serve para as outras opgdes como: “Tarefas” e “Documentos”. E preciso um
melhor conhecimento por parte de todos no que tange a ferramenta de Gerenciamento
que possuem, de forma que cada chamado possa ser detalhado e esses detalhes
possam servir de informagdes futuras tanto para o usuario que precisara ter em seu
perfil um acompanhamento de chamados que estdo pendentes para ele, que ja foram
fechados e também os ultimos abertos. E aqueles que estdo em processo de solugao
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poder ser mais transparentes, no processo de abertura até quando este é fechado. Isso
inclusive aumentard a credibilidade da TI.

Categorizacao e Priorizacao de Chamados

Ao se pensar no NTI/UEMA como um todo, observa-se que os servicos de Tl sdo
basicamente: Manutencéo, Redes e Desenvolvimento. E que cada um dos segmentos
possui seu proprio Catalogo de Servicos. E também que nessa ordem, ja se pode
classificar os trés niveis basicos de servigo:

* Nivel 1: Servicos de Manutencao e Helpdesk (Reparos de computadores, note-
books, tablets, impressoras, estabilizadores, aberturas de chamado, Criagéo de
e-mails institucionais, Alteracéo de dados no sistema SigUema).

* Nivel 2: Servicos de Rede (Administracao de Rede Wifi, Administragdo de
Contas Office 365, Cabeamento Estruturado, Telefonia Voip, Servidores).

* Nivel 3: Servigos relacionados ao sistema SigUema (Criacao de sites diversos,
Verificacao de falhas no banco de dados, Manutencées no sistema SigUema).

Depois dessa categorizacao que auxiliara entre muitas coisas na analise de
causa raiz do Gerenciamento de Problemas, chega a parte de priorizacao de incidentes
que nada mais é do que a definicdo de uma matriz de risco entre a urgéncia do
tratamento do Incidente e o impacto que este pode causar na operacao da empresa.
Para isto observa-se atentamente a ilustracdo destacada abaixo:

Figura 30 — Tabelas de Prioridades

Incidente / Problema

Telefone E-mail
Voip Institucional

Areas/Atendimento

Hardware

Reitoria e
secretdrias

Pro-Reitores e
secretdrias

Diretores de Centro

Secretarias de curso

Responsavel de
departamento

Colaborader de
departamento

Fonte: Autoria Propria
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Através do quadro acima é possivel definir as prioridades no atendimento
solicitado x areas de atendimento e estdo classificadas em: Muito Alta (vermelho), Alta
(laranja), Média (azul), Baixa (verde) e Muito Baixa (Amarelo). E quanto aos prazos,
pode-se trabalhar com prioridades menores, ao invés de atribuir o prazo de uma
semana para todos os incidentes, requisi¢oes e problemas. Para isso a ITIL vai sugerir
para um estabelecimento em horario comercial de segunda a sexta-feira:

Prioridade 1: TMPRS = 1 hora

* Prioridade 2: TMPRS = 4 horas

Prioridade 3: TMPRS = 1 dia util

Prioridade 4: TMPRS = 3 dias uteis

Prioridade 5: TMPRS = 5 dias Uteis

Entende-se como TMPRS (Tempo Médio para Restauracdo de Servico), E
este esta atrelado a Matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia). Como pode ser
observado na tabela abaixo:

Figura 31 — Verificacao das Prioridades

Gravidade Urgencia Tendencia
Prioridade

(impacto) (prazo) (agravamento)
Muito Alto Imediata Piora imediata 1
Alto Urgéncia media Piora rapida 2
Medio Urgencia baixa Piora lenta 3

_ Atendimento
Baixo Piora muito lenta 4
normal

Muito Baixo Pode aguardar Piora estagnada 5

Fonte: (Freitas, 2013)

Depois de se definir a categorizagdo e também a prioridade de chamados,
o terceiro passo € adicionar no sistema. Nessa etapa pode-se dinamizar o sistema
configurando a plataforma para destacar em vermelho caso a SLA j& esteja vencida e
assim notificar o técnico ou analista assim como o usuario final do sistema.
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6 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo trata dos resultados esperados com a implantagdo da proposta
desenvolvida ao longo do trabalho na realidade da organizacao escolhida para o es-
tudo. Vale salientar que o objetivo geral desta pesquisa concentra-se em elaborar uma
proposta com base no ITIL para a implementagédo do processo de Gerenciamento de
Incidentes adaptados em uma ferramenta de Gerenciamento e aplicado as necessi-
dades da empresa. Com isto, é apenas a elaboracao de uma proposta inovadora em
um contexto analisado. Desta forma, ndo € o escopo da pesquisa verificar através
da experimentacdo, os beneficios alcangcados. Assim, justifica-se o conteudo deste
capitulo, visto que o mesmo trata dos beneficios que sdo esperados com a implantacao
da proposta.

6.1 Apresentacao dos Resultados Esperados

Empresas no mundo inteiro podem comprovar que de fato as boas préticas da
ITIL aprimoram o Gerenciamento de Servigos. Seja na: minimizacao da interrupgao do
servi¢co, na melhoria do gerenciamento de riscos dos negdcios para o servico, assegura
aos clientes que cada vez mais 0s servi¢cos a ele fornecido serdo capazes de atender
as suas necessidades, trabalha na questdao de que os clientes nao serao afetados
numa possivel falha do servigo entre outros beneficios.

Isso tudo sé fara mais sentido se for bem aplicado na ferramenta de gerencia-
mento, ja que sé o estudo apurado das boas praticas n&o ira ser necessario. Tudo é
tecnologia e ela esta presente no mundo em que se vive. E se as boas préticas obser-
vadas no decorrer deste trabalho forem bem aplicadas no GLPI, a lista mencionada
acima tera ainda mais sentido e quem ganhara vai ser a organizacao e também o
proprio setor de TI.

Portanto, pode-se inferir que os resultados esperados podem ser alcangados
mediante aplicacdo da proposta elaborada diretamente na ferramenta GLPI que é
utilizada no NTI/UEMA.

6.2 Discussao dos Resultados Esperados

Além dos resultados gerais listados na secao anterior, espera-se que 0s seguin-
tes beneficios sejam alcancados:

» A implantacao de acesso remoto a fim de que muitos chamados possam ser
atendidos de forma mais rapida e também a implantacdo de programas que pos-
sam possibilitar uma melhor comunicag&o entre usudrios, técnicos e analistas;
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» Ainsercdo do FAQ (Frequently Asked Questions — Perguntas Mais Frequente),
no GLPI a fim de que o usuario comum possa ter uma lista de comandos ao
se executar antes de pedir ao Helpdesk com que abra um chamado. Para isto,
faz-se necessario com que o usuario comum também possua uma conta basica
no sistema GLPI;

* No ato da abertura do ticket precisa ser bem definido quando houver um inci-
dente, requisicao ou problema, por parte do usuario. Para que o chamado possa
ser mais bem tratado;

* O GLPI precisa permitir o uso da aba de problemas, a fim de que se possa
trabalhar com Banco de Dados de Erros Conhecidos e classificar de forma
correta o ticket;

* O GLPI precisa ser mais bem explorado por parte dos técnicos e analistas a fim
de que possa aproveitar melhor suas ferramentas;

* O GLPI precisa exibir a situacdo de um chamado em andamento para os
usuarios para que estes saibam quando tiver perto de ser estourado ou quando
estiver em tempo de ser atendido, observando € claro as prioridades sugeridas
através deste trabalho.

A descricao dos resultados esperados com a implantacao das boas praticas da
ITIL no GLPI, sem sombra de duvida ird promover uma melhor estrutura de Gerencia-
mento de Servigos para o NTI/UEMA.
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7 CONCLUSAO

Este trabalho apresentou uma proposta com base no ITIL para melhoria através
da ferramenta de Gerenciamento GLPI. Na realidade observada no Helpdesk do
NTI/UEMA.

Foi explicado acerca das principais praticas de Gerenciamento existentes, um
pequeno comparativo entre elas. Depois foi destacado o porqué da utilizagéo do ITIL no
ambiente de estudo. Logo em seguida, foi apresentado alguns trabalhos relacionados
a fim de que se puder entender quais seriam as possiveis contribuicdes a serem
estudadas na presente pesquisa.

Depois de tudo, o trabalho prosseguiu com um estudo mais apurado diretamente
na ferramenta ITIL v3. E logo em seguida, para o estudo da arquitetura do GLPI,
propriamente dito.

Nesta secéao foi relatado aspectos gerais sobre esta ferramenta, destacando
de que forma os conceitos da ITIL estdo inseridos nela, para sé entdo ser elaborado
uma proposta de melhoria na prépria ferramenta, tendo como comparativo o estudo
aprofundado sobre como o GLPI esta sendo utilizado atualmente.

Por fim, mostraram-se os resultados esperados com a implantacao de melhorias
diretamente na ferramenta de gerenciamento existente. Tendo em mente que a aplica-
cao destas pode trazer beneficios consideraveis para a organizacao, aumentando a
satisfacdo dos usuarios da central de suporte de TI.

7.1 Limitacoes

O trabalho apresenta as seguintes limitagoes:

» O desenvolvimento do trabalho ndo contempla os procedimentos para a realiza-
cao da implantacdo das melhorias propostas;

» Os resultados esperados tratam apenas do que € possivel que aconteca. Ainda
nao foi testada a proposta;

» Apenas foi tratado o Ciclo Operacao de Servicos, destacando: Gerenciamento
de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de Requisicoes,
apesar de outros processos do ITIL poderem ser também Uteis para a obtencao
de melhorias na central de suporte de Tl da organizagao;

+ O trabalho ndo implementa as melhorias diretamente no GLPI, apenas sugere o
que pode ser melhorado nele.
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7.2 Trabalhos Futuros

As seguintes propostas sdo sugeridas como trabalho futuro:
 Estudar outros livros da ITIL como forma de obter mais conhecimento e ainda
maiores beneficios, por meio dessas praticas;

» Realizar o estudo de outros frameworks como, por exemplo, o COBIT, com a
finalidade de utilizar seus conceitos;

» Implementar o GLPI para ter uma versdao mobile a fim de que seus usuarios
possam ter mais alternativas na abertura de chamados.
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