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1 Introducao

1.1 Consideracoes Iniciais

A utilizacdo da tecnologia de informacgdo dentro das organizacdes sofreu consideraveis
mudancas nos ultimos anos. Onde a tecnologia de informacdo era vista como um
centro de custo usado primariamente para automatizar tarefas de escritério, hoje veio
a se tornar a chave estratégica de desempenho, competitividades e inovagdao nos
negocios das organizagbes, necessaria para agregar novos valores aos clientes. A
expansao desta utilizacdo e dependéncia requer uma abordagem integrada e
padronizada das praticas de TI - Tecnologia da Informagdo, alinhados com a
estratégia das organizagoes.

A proposta deste trabalho é apresentar um estudo da adogdo das melhores praticas
em TI - Information Tecnology Infrastructure Library (ITIL), e ter uma reflexao sobre
a avaliacdo de resultados da adocao das melhores praticas de TI.

Este capitulo tem o objetivo de apresentar o ambiente em que a pesquisa esta
inserida, objetivos, justificativas, hipoteses e delimitacdo do estudo.

A adocdo das melhores praticas em TI, designadas como ITIL, é a chave para
entender o quanto a eficiente e eficaz utilizacdo da tecnologia da informacdo é

fundamental para o sucesso dos negdcios das organizagoes.

Nas ultimas décadas, as empresas tém focado os seus esforcos no processo de

informatizacdo como diferencial tecnoldgico, gestdao e muitas vezes de marketing.

Como conseqliéncia houve uma grande expansao dos parques de microcomputadores
e redes, trazendo grande agilidade aos processos produtivos e administrativos,
permitindo as empresas a implantacdo de novos softwares capazes de agilizar e

automatizar seus processos.

A procura de respostas que possam viabilizar seus investimentos em informética, os
executivos debatem-se em diversas questdes da missdo e estratégia de suas
organizagOes, que podem estar nao na tecnologia em si. A gestdao da tecnologia da
informagao dentro das empresas se torna cada vez mais complexa, exigindo tempo e
recursos que nem sempre resultam em beneficios, podendo-se inclusive, entrar em

uma espiral de custos, pela freqliente necessidade e atualizacdo tecnoldgica.



Desta forma, num esforgo internacional, procurou-se estudar e definir as melhores
praticas em tecnologia da informacdo, na qual sua adocdao traria os melhores
resultados em termos de beneficios e custos da utilizacdo da Tecnologia da

Informacao.
Este trabalho entdo, procura realizar um estudo do atual nivel de reconhecimento e
adocdes destas melhores praticas em Tecnologia da Informagao, conhecida como ITIL,

nas organizacoes de atuacao no mercado nacional.

1.2 Objetivos do Estudo

O objetivo deste trabalho é apresentar um estudo do nivel da adocdao das melhores
praticas em Tecnologia da Informacdo ITIL nas organizacdes que operam no pais,
respondendo as seguintes questdes:

a) Estdo as organizacdes adotando e praticando as melhores praticas em
Tecnologia da Informagao?
b) O uso das melhores praticas em TI estdo sendo medidas e avaliadas aos

seus resultados?

1.3 Justificativa

O estudo e pesquisa sobre o nivel da adogdo das melhores praticas de TI nas
organizacgbes se torna justificavel, pela oportunidade de estudar e aprofundar-se no
assunto e melhores praticas de gestao e governanga de TI. O resultado desse estudo
sera de grande enriquecimento pessoal e profissional, com oportunidade de alinhar
conhecimentos técnicos praticos a uma abordagem estratégica de gerenciamento de
TI.

No ambito institucional, as empresas de grande porte estdo totalmente dependentes
de sistemas de informacao para a tomada de decisbes criticas de crescimento. O custo
e a qualidade na manutencao operacional e evolutiva destes sistemas, cada vez mais
se tornam significativa e importante para a prépria gestdao da organizacdo. Usando as
melhores praticas da industria incluindo a biblioteca de infra-estrutura de servigos de
tecnologia de informacdo (ITIL), as solucbes de geréncia de servico e geréncia de
recursos estruturam os principais processos de TI permitindo rapidamente alinhar
servicos e recursos as necessidades atuais e futuras do negdcio, ajudando os clientes
a melhorar a qualidade do seu servico, reduzir o custo de propriedade a longo prazo e
ainda melhorar a taxa de retorno de investimento (ROI).



1.4 Hipoteses

Hipotese 1: As melhores praticas de TI, através de sua biblioteca ITIL, estdo sendo
adotada pelas organizagoes.

Justificativa: A confirmagdo desta hipdtese atesta que as melhores praticas de TI em
sua biblioteca ITIL estdo sendo reconhecidas e realmente adotadas e valorizadas pelas

organizagOes se tornando um padrao.

Questdes-chave para a hipoétese 1:

a) A TI nas organizagdes busca um nivel de exceléncia e benchmarking em seus
servigos?

b) As organizagbes tém conhecimento das melhores praticas ITIL?

c) As organizacdes reconhecem o ITIL como referéncia de melhores praticas em
servicos e gestao de TI?

d) As organizagdes tém investido no aumento do conhecimento e capacitagdo de seus
recursos humanos em ITIL?

e) As organizagdes tém implementado e certificado os processos e melhores praticas
descritos no ITIL?

f) A implantagao dos processos do ITIL tem permitido uma melhora efetiva na gestao
e continuidade dos servigos de TI?

Hipotese 2: As organizagdes possuem um indicador de performance para gestdo e
avaliacao dos resultados da adocao das melhores praticas de TI.

Justificativa: A confirmacdo desta hipdtese atesta que os resultados da adogao e
pratica das melhores praticas de TI estdo sendo medidos e avaliados pelas
organizacbes baseada em indicadores adequados, alinhando a TI a estratégia da

organizacao de forma a potencializar o desenvolvimento e resultado dos negécios.

Questdes-chave para a hipoétese 2:

a) A organizacdo avalia o desempenho de TI conjuntamente e alinhado com sua
metodologia de gestdo estratégica?

b) O desempenho de TI é avaliado na organizacao segundo critérios financeiros?

c) A TI é avaliada pela qualidade de suas solugdes e servigos prestados ao negocio?

c) O indicador de TI possui uma avaliacdo referenciada a objetivos internos e/ou

benchmarking?



1.5 Delimitacdo do Estudo

O contexto da pesquisa é delimitado pelo estado do mercado nacional no segundo
semestre do ano de 2011 e o ambiente das respectivas organizagbes consultadas. A
amostra de organizagdes realizada foi intencional e representativa em ambientes
familiarizados com as metodologias ITIL. A primeira delimitacdo é referente a
avaliagdo apenas e somente dos aspectos relativos ao nivel de adogdo das melhores
praticas de TI especificamente em sua biblioteca ITIL e ndo aspectos relativos a
quando e como de sua implementagdao nas organizagdes, nem sobre a situacao das

organizagoes antes e depois da implantagao.

O estudo se concentra nas melhores praticas em TI - Information Tecnology
Infrastructure Library (ITIL) na categoria Fundamentos (Foundation) em sua versao 3
(V3).

Na eventualidade da hipdtese 2 ser plausivel, ndo sera analisado os aspectos e as
relacdes de causa e efeito deste indicador com a estratégia global, pois isto so teria

sentido e efeito num estudo de caso especifico de uma organizagao.

2 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

2.1 Histéria

Na década de 80, no Reino Unido, a CCTA (Central Computer and Telecomunication
Agency) desenvolveu o GITM (Government Information Techonology Infrastructure
Method). O objetivo era atender a crescente dependéncia do governo em TI no que diz
a respeito a padronizacao de praticas de TI. O Governo do Reino Unido percebeu que
havia um risco de que o mercado, e, principalmente, as empresas privadas que
mantinham contratos com o governo, utilizassem suas praticas préprias de gestdo de
TI e isso poderia gerar esforgos duplicados e desentendimentos que resultariam em
custos excessivos de TI. Em 1989,0 GITM foi renomado para ITIL por causa da palavra
“método” no nome GITM. Essa iniciativa foi resultado do crescente interesse de outra
entidades externas ao Governo Britanico nas praticas propostas e tinha como objetivo

refletir a visdo de que o ITIL ndo era uma regram e sim uma recomendagdo ou guia.

O ITIL versao 1 ou ITIL V1 era composto por 31 livros e que abordavam aspectos
fundamentais para provisao dos servigos de TI e foi utilizado principalmente no Reino
Unido e na Holanda. Sua Abrangéncia ia do cabeamento de redes de computadores ao
planejamento de contingéncia de sistemas de TI.



10

A partir do ano de 2000, o ITIL foi revisado e publicado sua versao 2. O ITIL V2
consistia em 7 livros que cobriam os aspectos relativos aos processos de
gerenciamento de servicos de TI com uma forte orientagdo em processos e melhoria
continua (Ciclo PDCA). O conteudo dos 31 livros foi organizado em 1 fungdao e 10
processos relacionados entre si. O V2 foi difundido e aceito mundialmente, sendo

reconhecido como padrao universal de Gerenciamento de Servigos de TI.

Em abril de 2001, a CCTA foi integrada na OGC (Offfice of Government Commerce) ou
Camara de Comércio do Governo. No mesmo ano, foi fundado no Reino Unido, o itSMF
(Information Technology Service Management Forum) ou Forium de Gerenciamento de
Servicos de TI. A fungdo do itSMF, mundialmente, é auxiliar no desenvolvimento e na
promocdo do Gerenciamento de Servicos de TI e estabelecer um férum para troca de
informagdes e compartilhamento de experiéncias entre usuarios, fornecedores,
empresas, organizacdes governamentais e instituicdbes de ensino envolvidas com o

Gerenciamento de Servigos de TI

Em 2002, foi oficialmente publicado a norma BS 15000. Desenvolvida através do
itSMF e do BSI (British Standards Institute) ou Instituto de Padronizacdo Britanico, a
BS 15000 foi a primeira norma de Gerenciamento de Servigos de TI baseada na ITIL
V2. Em dezembro de 2005 foi publicada a norma ISO/IEC 20000, desenvolvida a
partir da BS 15000. O objetivo da publicacdo das praticas do ITIL como uma norma
era promover a adogao mundial de processos de gerenciamento de servigos de TI para

atender aos requerimentos do negdcio.

Entre 2007 e 2008 foi langada a versao 3 do ITIL. O ITIL V3 é composto de 5 livros
onde a visao de processo da V2 foi organizada em ciclos de vida contendo 5 fases:

Estratégia do Servico;

e Desenho do Servigo;

e Transigao do Servico;

e Operacgao do Servico;

e Melhoria de Servigo Continuada.
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2.2 Infografico da Evolucao

A CCTA (Central Computer
and Telecoms Agency) inicia um projeto

para a criagio de um framework para eoni'l;_ll\gsl:h}lr:nsfonﬂa—se Langada a ITIL V3
com 5 livros
melhor uso da Tl (IT Service v
Management Forum)
Oficialmente a Projeto ITIL V3
biblioteca ganha o Refresh
nome de ITIL
1986 1991 2000 2005
-.-.—.—.—.—.—.-.—.#
1983 1989 1997 2004 2007
Criado o ITMF Publicada a norma
IT Infrastructure ISO/IEC 20000
Management Forul
Surge o GITIMM (Government IT Publicado o primeiro livro
Infrastructure Management Method) da ITIL V2: Service
com foco no suporte e entrega de Suport
servicos

Figura 1: Evolugao

2.3 Definicao

O ITIL é um conjunto das Melhores Praticas para o gerenciamento de servicos de
tecnologia da informagdo, sendo um padrdo mundial. Ele é aplicado a servigos onde ha
um periodo de operagao continuada e que sejam acessiveis por um Uunico ponto de
contato. Esta estruturado como um framework, com o objetivo de prover um conjunto
de praticas de gerenciamento de servigos recorrentes de TI, testadas e comprovadas
no mercado. Seu foco, portanto, esta no atendimento das necessidades de clientes e

usuarios, buscando um maior alinhamento entre TI e negdcio.

2.4 Visao Geral

As recomendagdes dos padrdes ITIL oferecem um consistente conjunto de boas
praticas de Tecnologia de Informagdo aplicaveis a todas as organizagoes,
independente do seu tamanho, suportadas por uma estrutura sistematica de
certificagbes. Os principios dos padrées ITIL visam otimizar a infra-estrutura de
Tecnologia de Informacdo de maneira a oferecer e até antecipar o suporte e os
servicos requeridos pelo negdcio.
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Os padroes ITIL consistem em um nucleo de processos e uma fungao que explicam em

detalhe como uma organizacao pode fazer melhor uso dos seus recursos de TI. A

aplicagao dos principios do ITIL permite oferecer um gerenciamento de servigos de TI

consistente e integrado. Porém, ndo é fornecido no modelo do ITIL nenhum

mecanismo de gestdo, avaliacdo e medicao continuada sobre sua implantacao e

utilizacdo, nem é abordado diretamente aspectos de alinhamento com a estratégia de

uma organizacao que tem a intencao de adota-la.

Introducao ao Ciclo de Vida do Servico

Melhoria de Servigo
Continuada

Desenho
de Servigo

Operagéo

de Servigo N

Transicéo

de Servigo

v{‘

Figura 2: Ciclo de vida do Servigo

Estratégia do Servico: prevé e conceitua um conjunto de servigos que ajuda o

negécio a alcancar seus objetivos. E aqui que sdo tomadas as decisdes

estratégicas relacionadas aos servicos que vao ser desenvolvidos.

Desenho do Servico: desenha o servigo tendo em mente objetivos de utilidade

e garantia. Basicamente desenha o que a estratégia decidiu.

Transicao de Servico: move 0s servigos para o ambiente de produgdo. Os

servicos sao desenvolvidos, testados e liberados de forma controlada.

Operacao de Servico: gerencia os servigos em produgdao para assegurar que

seus objetivos de utilidade e garantia sejam alcancados. Aqui estao os

processos do dia-a-dia, que mantém os servicos funcionando.

Melhoria de Servico Continuada: avalia os servicos e identifica formas de
melhorar sua utilidade e garantia no suporte aos objetivos do negdcio.
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A idéia do ciclo de vida do servico permite alinhar a TI com o negdcio para:

e Converter conceitos e idéias inovadoras em servicos para os clientes. O que
quer dizer isto? Quer dizer que se a TI tem muitas demandas (o negdcio pede
muitos projetos para a TI), e ela vai ter que saber decidir o que deve ser
transformado em servico. O desenvolvimento do servico terd que ser feito de
maneira controlada, passando pelas fases de Estratégia, Desenho e Transigdo,
e depois colocado em Producgao.

e Resolver problemas usando solucdes efetivas e prolongadas. Temos feedback
entre as fases, o que permite identificar as melhorias necessarias tanto para os
processos como para os servicos. A intencao é que todo o sistema tenha uma

otimizagao ao longo do tempo para obter melhores resultados.

e Controlar custos e riscos que podem potencialmente influenciar o valor que foi
criado. Os riscos devem ser identificados ja durante a definicdo da estratégia.
Isto é muito importante, pois nos ja sabemos que os projetos de TI
normalmente ndao cumprem os seus orcamentos justamente porque 0s riscos
ndo sao gerenciados. Esta questdo é um tanto preocupante, pois o pessoal de

TI ainda nao tem a cultura de prever os riscos e fazer a gestao correta deles.

e Aprender com os sucessos e falhas para gerenciar desafios e idéias. Isto é a
Melhoria de Servigo Continuada. Identifica-se o que ndo funciona e o que

falhou no processo, e propde-se uma acao corretiva.
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2.6 Estratégia de Servico

A Estratégia de Servico é a primeira fase do ciclo de vida do servico, e é o eixo central
gue move todas as outras fases. Tudo gira em torno da estratégia.

Melhoria de Servico
Continuada

Desenho
% de Servigo

Operacao
De Servico

Transi¢do
de Servico

L J

Figura 3: Estratégia de Servico

A ITIL integra negoécio e TI de forma que cada um ressalte o que ha de melhor no
outro. Isto assegura que cada elemento do ciclo de vida do servigo seja focado em
resultados para o cliente e se relacione com cada elemento do processo. A ITIL V3
foca muito o lado do cliente, mais do que a eficiéncia e eficacia das operagdes. As

acOes de TI tem que ser direcionadas para que o servigo gere valor ao cliente.

A fase de Estratégia de Servico é composta dos processos:
e Gerenciamento Financeiro
e Gerenciamento da Demanda

e Gerenciamento do Portfolio de Servigo

Gerenciamento Financeiro

O cenario de TI estd mudando enquanto negdcio estratégico. Modelos de entrega
evoluem rapidamente. Ciclos de desenvolvimento de produto estao cada vais mais
rapidos devido a grande competitividade de mercado. Esta dinamica cria o que parece
aos profissionais de TI uma dicotomia de prioridades: maior demanda de desempenho
e de alinhamento estratégico com o negdcio combinada com maior demanda de
controle e de visibilidade operacional superior. Como suas contrapartes de negodcio, as
organizagbes de TI incorporam o Gerenciamento Financeiro com o0s seguintes

objetivos:
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e Melhorar a tomada de decisbes. Precisamos de dados para priorizar as decisOes
de investimentos em TI. Precisamos saber quanto custa desenvolver e manter
um NOvo Servigo.

e Proporcionar mudangas mais rapidas. Se tivermos informagdes em maos,
somos mais ageis na tomada de decisdo.

e Gerenciar o Portfolio de Servigcos. Precisamos saber se o servigo gera de fato
valor ao negocio, e quais servicos que estdo no funil que devem ser
priorizados.

e Adequar e controlar finangas de TI. Precisamos justificar o tempo todo onde a
TI estd gastando o seu dinheiro. Isto é criar transparéncia, e faz parte da
Governanga de TI. A TI nas organizagdes foi um buraco negro onde se colocava
muito dinheiro e ndao se sabia 0 que de fato acontecia com ele.

e Obter controle operacional.

e Gerar valor.

As organizagoes de TI estdo admitindo ser bem similares as empresas que colocam
seus produtos no mercado. Veja o departamento de TI como se fosse um negdcio. As
organizagdes de TI também tém a necessidade de analisar, empacotar, vender e
entregar servigos assim como qualquer outra empresa. Elas também compartilham de
uma crescente necessidade de entender e controlar fatores de oferta e demanda e de
prover servigos a um custo beneficio efetivo enquanto maximizam a visibilidade em
estruturas relacionadas ao custo. Ter tudo isso em comum é de grande valia ao

negdcio, pois faz a TI buscar baixar custos e melhorar os servigos.

Quando o Gerenciamento de Nivel de Servico entra em acordo com o cliente sobre
niveis de servico, ele deve saber quanto dinheiro esta envolvido na entrega deste
servico, especialmente quando o custo do servico de TI for cobrado do cliente. O
Gerenciamento Financeiro de servigos de TI permite que a organizacao de TI articule
claramente os custos de entregar o servico de TI.

O Gerenciamento Financeiro fornece ao negécio e a TI a quantificagdo em termos
financeiros do valor dos servigos de TI, do valor dos ativos envolvidos na provisao
destes servicos e da oportunidade de previsdes operacionais. Falar sobre TI em
termos de servigos é a chave para mudar a percepcao da TI e de seu valor para o

negocio. TI é um provedor de servicos e ndo um provedor de tecnologia.
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Gerenciamento de Demanda

Gerenciamento da demanda é um aspecto critico do Gerenciamento de Servigos. A
demanda nao gerenciada de forma eficiente é uma fonte de riscos para o provedor de
servigos, pois causa incerteza da demanda. Capacidade em excesso gera custos sem

criar valor para prover uma base para recupera-los.

Os clientes ndao querem pagar por capacidade ociosa, a nao ser que isto tenha algum
valor para eles. E capacidade insuficiente tem um impacto na qualidade do servigo
entregue e nos limites de crescimento do servico. Acordos de Nivel de Servico,
previsdes, planejamento e coordenagao com o cliente podem reduzir a incerteza de
demanda, mas ndo podem elimina-la inteiramente. Aconselha-se atividades baseadas
no Gerenciamento da Demanda e no relacionamento de padrdoes de demanda para
assegurar que os planos de negdcio do cliente estejam sincronizados com os planos de

negocio do provedor de servico.

Precisamos fazer uma previsao de quanto o servico sera utilizado antes de ele ir para
0 ambiente de operagOes. Esta previsao sera utilizada na fase de desenho de servigo,
para que o servico seja desenhado com capacidade suficiente para atender esta
demanda.

Gerenciamento Portfolio de Servico

O Portfolio de Servigos descreve os servicos de um provedor em termos de valor para
0 negocio. Ele define as necessidades do negdcio e as solugdes do provedor para estas
necessidades. Este processo tem a habilidade de comparar os servigos do provedor
com base na sua descricao e no seu valor com os servicos fornecidos por um outro
provedor. Esta € uma forma de analisar a competitividade de servicos entre varios

provedores, verificar pontos fracos e fortes.

Este processo fornece informacdes sobre todos os servigos através do ciclo de vida.

Este € um processo que ajuda na Governanca de TI, que diz o que a TI esta fazendo.
Saberemos o que estd na fila para desenvolver (funil de servico), o que estd em
operacao (catdlogo de servico), o que deve ser aposentado ou ja foi retirado do
portfolio.
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2.7 Desenho do Servico

Desenho de Servigo proporciona um guia para a criacdo € manutencao de politicas de
TI, arquiteturas e documentos para o desenho de apropriadas e inovadoras
infraestruturas de solugao de servigos e processos de TI.

Desenho
de Servico

=
Figura 4: Operacao de Servigo

O proposito desta area é guiar os profissionais no uso de praticas recomendadas no
Desenho de Servigos de TI e processos de Gerenciamento de Servigos de TI.

Esta fase é a continuacdo da Estratégia de Servicos, que proporciona um guia para a
integracdo das necessidades do negdcio com a TI. Ela permite que o leitor avalie os
requisitos ao desenhar um servico e documenta a melhor pratica da industria para o

Desenho de Servigos e processos de TI.

Objetivos do Desenho de Servigo no ciclo de vida:

e Fornecer uma abordagem para o Desenho de Servigos novos ou alterados para
a transicdo para o ambiente de producdo. Veja que o ciclo de vida do servico é
aplicado ndo somente para servigos novos.

o Desenhar servigcos que estejam alinhados e satisfagcam os objetivos do negdcio.
Por este motivo precisamos de informacdes oriundas fase Estratégia de
Servigo.

e Desenhar servigos que sdao desenvolvidos dentro de uma escala de tempo e
custo. Os servigos precisam ser entregues no prazo acordado e dentro do custo
esperado.

e Desenhar processos eficientes e eficazes para gerenciar o servigo durante seu
ciclo de vida. Isto inclui todos os processos de que irdo fazer a transicao e a

manutengao do servigo em operagao.
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o Identificar e gerenciar riscos. Alguns riscos ja vieram na fase de Estratégia,aqui
se faz um mapeamento completo de riscos possiveis.

e Desenhar uma infraestrutura segura e resiliente (ou seja, tolerante a falhas).

o Documentar planos, politicas, arquitetura e treinamento da equipe.

e Contribuir para a melhoria continuada do servico assegurando que uma

qualidade do servico esta sendo implantada no ambiente de producao.

Processos no Desenho de Servico

Os principais processos que sao cobertos nesta fase do ciclo de vida:

e Gerenciamento de Nivel de Servico

e Gerenciamento do Catalogo de Servigo

e Gerenciamento da Disponibilidade

e Gerenciamento da Seguranca da Informagao

e Gerenciamento de Fornecedor

e Gerenciamento da Capacidade

e Gerenciamento da Continuidade do Servigo de TI

Gerenciamento de Nivel de Servico

O Gerenciamento de Nivel de Servigco é um dos processos fundamentais no Desenho
de Servico. Este processo é responsavel por garantir um entendimento claro entre as
necessidades dos clientes e o que o provedor de servigo deve entregar. Para isto, ele
ird negociar, acordar e documentar os servicos de TI. Este processo devera ser
proativo para melhorar os niveis de servicos existentes. Para isto os niveis devem ser

monitorados, reportados e revisados.

Gerenciamento do Catdlogo de Servico

O proposito do Gerenciamento do Catalogo de Servigo é proporcionar um Unico local
de informagdes consistentes sobre todos os servigos acordados, e assegurar que ele

esteja amplamente disponivel para quem tem autorizacdo para acessa-lo.

Gerenciamento da Disponibilidade
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O Gerenciamento da Disponibilidade tem como meta assegurar que 0s servigos sejam

entregues dentro dos niveis acordados.

Gerenciamento da Seguranca da Informacao

Alinhar a seguranca de TI a do negdcio e garantir que a seguranca da infraestrutura
seja gerenciada eficazmente em todos os servigos e atividades. Trata da seguranca
alinhada a governanga corporativa. Além de garantir o CID (Confidencialidade,
Integridade e Disponibilidade).

Gerenciamento de Fornecedor

Gerencia fornecedores e respectivos servigos de acordo com as metas dos servigos de
TI e as expectativas do servico. A meta desse processo € melhorar a consciéncia da
entrega dos servigos fornecidos por parceiros e fornecedores externos de modo a

beneficiar o negdcio e a organizagao.

Gerenciamento da Capacidade

Mantém os niveis de entrega de servicos requisitados a um custo acessivel, além de
assegurar que a capacidade da infraestrutura de TI esteja alinhada com as
necessidades de negdcio.

Gerenciamento da Continuidade do Servico de TI

Manter continuamente a capacidade de recuperagao dos servigos de TI, de modo a

atender as necessidades, requisitos e prazos de negdcio. Tudo isso através de planos,
andlises de impacto, avaliacbes de risco, aconselhamento das areas de negdcio,
medidas proativas e negociacao de contratos para suportar a continuidade junto com

o Gerenciamento de Fornecedores.
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2.8 Transicao de Servico

Esta fase tem o propdsito de planejar, gerenciar mudangas nos servicos e implantar

liberacdes de servicos com sucesso no ambiente de produgao.
Melhoria de Servico

Continuada

Estratégia
de Servigo

Transicao

de Servico

L

Figura 5: Transicao de Servico

Os objetivos sao:

e Planejar e gerenciar os recursos de modo a estabelecer um novo servigo ou
alteragdo de um servico no ambiente de producdao, com qualidade, custos
preditos e dentro do tempo estimado.

e Assegurar o menor impacto possivel nos servicos em producdo quando uma
mudanga ou um novo servigo for implantado.

e Aumentar a satisfacdo dos clientes, usudrios e equipe de suporte com praticas
de transicao que resultem em menor impacto para organizacgao.

e Fornecer plano compreensivo e claro para que os projetos de mudanga estejam

alinhados aos planos de transicao de servico.

Este processo faz a transicdo entre o Desenho e a Operagao. Deve implantar os
servicos em produgdo com base nas especificacbes produzidas pelo estagio de
Desenho. Também envolve modificacdo do desenho, a reandlise das especificacbes. O
foco é em todo os aspectos do servico, incluindo o suporte a falhas.
Requer a compreensao de:

e Potencial de criacao de valor para o negdcio;

e Partes interessadas, tais como fornecedores, clientes e outras areas

envolvidas/afetadas.
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Processos na Transicao de Servico

e Gerenciamento de Mudanca
e Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servigo
e Gerenciamento do Conhecimento

¢ Planejamento e Suporte da Transigao

Gerenciamento de Mudanca

Objetivo deste processo é assegurar que mudancas sdo feitas de forma controlada, e
sao avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e documentadas.

Gerenciamento da Configuracao e de Ativo de Servico

Identifica todos os ICs necessarios para entregar os servicos de TI, fornecendo um
modelo ldgico da estrutura de TI.

Gerenciamento do Conhecimento

Tem como objetivo garantir que a pessoa certa tenha o conhecimento certo, no
momento certo, para entregar e suportar os servicos requeridos. Trata o
conhecimento como forma de prover servicos eficientes e com qualidade, de valor

compreensivel a todos.

Planejamento e Suporte da Transicao

Tem como foco a melhoria das habilidades do provedor de servigos, de modo a

suportar grandes volumes de mudancas e liberacdes de servigos.

Objetivos:
e Planejar e coordenar recursos para garantir que os requisitos codificados no
desenho do servigo sejam realmente atendidos durante a operagao do servigo.
e Identificar, gerenciar e controlar os riscos de falhas e interrupgao de servigos

durante as atividades de transigao.
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2.9 Operacao de Servico

A operacao de servico tem como objetivo entregar aos clientes e usuarios os niveis de
servico acordados e gerenciar as aplicacdes, tecnologia e infraestrutura que suportam

a entrega do servigo.

Melhoria de Servico
Continuada

Estratégia
de Servigo

L3
Figura 6: Operacao do Servico

Este é o Unico estagio em que os servigos efetivamente entregam valor ao cliente.

e Visdo interna (TI) x visdo externa (negdcio): a visdo técnica é necessaria para
a gestao dos componentes dos servicos, mas nao pode se sobrepor aos
requisitos de qualidade dos usuarios para esses servicos;

e Estabilidade x tempo de atendimento: a infra de TI deve ser estavel para
oferecer a disponibilidade esperada, ao passo que deve ser flexivel para
adaptar-se a mudancas de requisitos de negdcio;

e Qualidade do servigo x custo do servigo: os servigos devem atender os SLAs
estabelecidos ao menor custo possivel e com uso otimizado dos recursos;

e Atividades reativas x proativas: é importante agir proativamente antecipando-
se a possiveis problemas, desde que isso ndo implique mudancas excessivas ou

perda da capacidade de reagao.

Processos na Operacao de Servico

e Gerenciamento de Incidente
e Gerenciamento de Eventos
e Cumprimento de requisigdes
e Gerenciamento de Acesso

e Gerenciamento de Problemas
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Gerenciamento de Incidente

O propésito deste processo é restaurar o servico ao normal o mais rapido possivel,

além de minimizar o impacto adverso nas operacdes de negdcio.

Incidentes sao frequentemente detectados pelo Gerenciamento de Eventos, ou por
usuarios contatando a Central de Servicos. Incidentes sdo categorizados para
identificar quem devera trabalhar neles e para analises de tendéncias. Sao priorizados

de acordo com a urgéncia e o impacto para o negdcio.

Gerenciamento de Eventos

Um evento pode ser descrito como qualquer ocorréncia detectavel ou discernivel que
seja significativa para a gestdo da infraestrutura de TI ou para a entrega do servico de
TI. Sao tipicamente notificagdes criadas por um servigo de TI, item de configuragao ou
ferramenta de monitoragdo. Um evento pode indicar que algo nao esta funcionando
como deveria, levando ao registro de um incidente. Mas também pode indicar
atividade normal de servico, ou a necessidade de uma intervencao de rotina, como a

troca de uma fita de backup.

Cumprimento de requisitos

Uma requisicao de servico é a requisicdo de um usuario por informacdes ou conselhos,
ou por uma mudancga padrdo, ou por acesso a um servico de TI. O propdsito deste
processo € permitir usuarios requerer e receber servigos padronizados, fornecer e
entregar esse servicos, prover informagbes aos usuarios e clientes sobre servicos e
procedimentos para obtencdo do que desejam, e oferecer suporte com informagoes

gerais, reclamacbes e comentarios/sugestoes.

Gerenciamento de Acesso

O propdsito da geréncia de acesso € prover os privilégios necessarios para usuarios
acessarem um servico ou um grupo deles, enquanto deve prevenir o acesso de
usuarios nao autorizados. O gerenciamento de acesso ajuda a gerenciar a
confidencialidade, disponibilidade e integridade dos dados, além da propriedade

intelectual.

Este processo se preocupa com a identidade (informagdo Unica que distingue um

individuo) e direitos (configuragdes que provém acesso a dados e servigos).
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Gerenciamento de Problemas

Tem como objetivos chave a prevencao de problemas e incidentes resultantes deles,

eliminando incidentes recorrentes e minimizando o impacto de incidentes que nao

podem ser prevenidos.

Este processo tem a intengdo de encontrar erros conhecidos na infraestrutura de TI. O

foco é:

Encontrar qual é o erro conhecido (controle de problema - diagndstico);
Identificar solugdes alternativas para a remogao do erro conhecido (controle de
erro);

Emitir uma requisicao de mudanca para requisitar que a supressao ocorra;

Depois que a mudanca é feita, checar se o erro conhecido foi removido.

A meta do processo é gerenciar o ciclo de vida de todos os problemas. O

gerenciamento de problema também pode ter um elemento proativo de resolugao de

problemas. A idéia é identificar e facilitar remogdo de erros antes que eles se

manifestem como reclamagdes ou perguntas de usuarios finais.
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2.10 Melhoria de Servico Continuada

Tem como objetivo oferecer guia pratico de avaliacdo e melhoria da qualidade de
servico, bem como melhoria geral do ciclo de Gerenciamento do Servigo de TI e seus
processos correlatos, em trés niveis. O primeiro nivel é o Gerenciamento de Servico de
TI como um todo. O segundo é o alinhamento continuo do portfdlio de servigos de TI
com as necessidades de negdcio atuais e futuras. O ultimo nivel trata da maturidade
do processo de TI requerida para suportar os processos do negocio. Nao é uma fase
separada, suas atividades sdo executadas durante todo o ciclo de vida. O foco é
aumentar a eficiéncia, maximizar a efetividade e otimizar o custo dos servigos e

processos subjacentes ao Gerenciamento de Servigo de TI.

Melhoria de Servigo

Continuada

Desenho
de Servigo

Operagéo
De Servigo

Estratégia
de Servigo

Transicdo
de Servi¢o

L

Figura 7: Melhoria de Servigo Continuada

A melhoria de servico continuada atua integrando todo o ciclo de vida, fazendo
melhorias em cada fase ou no total delas. Aqui é importante observar SEMPRE que a

visdo do negdcio devera nortear os servigos.

Além disso, tem os seguintes objetivos:
e Aperfeigoar a qualidade do servigo, da eficiéncia e da eficacia dos processos;
e Buscar o custo efetivo na entrega de servigos de TI;
o Verificar se os niveis de servicos estdo sendo alcancados;
e Assegurar que os métodos de Gerenciamento da Qualidade suportem as

atividades de melhoria continua.

Processos na Melhoria de Servico Continuada

e Melhoria em 7 passos
e Mensuracao de Servicos
e Elaboragao de relatérios de servigos



26

Melhoria em 7 passos

Baseado no ciclo PDCA. Antes de iniciar os passos, é preciso identificar visdo e

estratégia, metas taticas e metas operacionais.

e Passol: definir o que deve ser medido;
e Passo2: definir o que se pode medir;

e Passo3: Coletar Dados;

e Passo4: Processar Dados;

e Passo5: Analisar Dados;

e Passob6: Apresentar e usar a informacgao;

e Passo7: Implantar agao corretiva.

Mensuracao de Servico

Objetivos:
e Validar decisdes que tenham sido tomadas;
e Direcionar atividades para o alcance das metas;
e Fornecer evidéncias que justifiquem acoes;

e Sinalizar a necessidade de acdes corretivas.
Para alcancar plenamente os objetivos, é necessario definir métricas em 3 niveis: de
tecnologia (performance, disponibilidade, etc), processos (fatores criticos de sucesso e

KPI) e servigos (resultados finais dos servigos).

Elaboracdo de relatdrios de servicos

Gera e fornece relatdrios sobre os resultados alcangados e os desenvolvimentos nos
niveis de servigo. O layout , conteldo e frequéncia dos relatorios devem ser acordados
com o negocio. Atividades: Coletar Dados, Processar os dados em informacdao, Publicar

a informacdo, ajustar o relatério para o negdcio.

Os relatdrios devem demonstrar o desempenho passado e destacar ameacas que
possam prejudicar no futuro. Sempre que possivel, os relatorios de servicos devem
incluir informacdes factuais (relatos de acontecimentos: o que ocorreu, como a TI

respondeu, o que fazer para que nao mais ocorra).
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3 Relacionamento de hipétese, questao chave e a referencial teérico

Relacionamento de hipotese, questidao chave e a referencial tedrico.

HIPOTESE

QUESTOES-CHAVE

REFERENCIAL TEORICO

Hipoétese 1:

As melhores praticas de TI,

através de sua biblioteca
ITIL, estdo sendo adotada
pelas organizagodes.

a) A TI nas organizacoes
busca um nivel de
exceléncia e
benchmarking em seus
servigos?

b) As organizacbes tém
conhecimento das
melhores praticas ITIL?
c) As organizacgoes
reconhecem o ITIL como
referéncia de melhores
praticas em servicos e
gestao de TI?

d) As organizagoes tém
investido no aumento do
conhecimento e
capacitacao de seus
recursos humanos em
ITIL?

e) As organizacOes tém
implementado e
certificado os processos e
melhores praticas
descritos no ITIL?

f) A implantagao dos
processos do ITIL tem
permitido uma melhora
efetiva na gestao e
continuidade dos servigos
de TI?

A hipotese testa se as
melhores praticas do ITIL
sdo reconhecidas,
valorizadas e adotadas
pelas organizagdes que
tem TI como area
importante em seus
negocios.

O contexto tedrico usado
como base sao os livros
da ITIL.

As respostas avaliam se
ha reconhecimento e o
nivel de adogao das
praticas do ITIL nas
organizagoes
pesquisadas.

Hipotese 2:
As organizacdes possuem
um indicador de

performance para gestao e

avaliagao dos resultados
da adogdao das melhores
praticas de TI.

a) A organizagao avalia o
desempenho de TI
conjuntamente e alinhado
com sua metodologia de
gestdo estratégica?

b) O desempenho de TI é
avaliado na organizacao
segundo critérios
financeiros?

c) A TI é avaliada pela
qualidade de suas
solugdes e servigos
prestados ao negocio?

¢) O indicador de TI
possui uma avaliagao
referenciada a objetivos
internos e/ou
benchmarking?

A hipodtese testa se a
organizagao possui
indicadores especificos
para medir os resultados
da adogao das melhores
praticas.

Os referenciais tedricos
usados como base é a
biblioteca do ITIL. As
respostas avaliam se as
organizagbes possuem
um indicador adequado
para aferir e acompanhar
os resultados e a eficacia
da adogao das melhores
praticas de TI de forma a
potencializar o
desenvolvimento e
resultado dos negdcios.
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4 Metodologia da pesquisa

Neste capitulo apresentamos a metodologia utilizada para analisar a adogao das
Melhores Praticas da Tecnologia da Informagao — ITIL.

O método escolhido foi o hipotético-dedutivo, defendido por Karl Raimund Popper -
onde parte da formulacdo de hipdteses, que apoiardao o trabalho de pesquisa onde
varias argumentacdes serdo utilizadas - foi utilizado nesta pesquisa para analise das
hipdteses propostas, com suas respectivas questdes chave, confrontando-as com o

referencial teorico utilizado.

O método Hipotético-dedutivo de Popper (1975), afirma que a formulacdo de
hipoteses deve ser o ponto de partida para a busca de conhecimentos. Os problemas
devem ser resolvidos através de tentativas de refutacdo de tais hipdteses com uso de
testes, observacdes e experimentos. Se as hipdteses ndo resistirem aos testes,
formulam-se novas hipéteses que, por sua vez, também serdo testadas. Quando uma
hipotese passar pelos testes, ela sera aceita como solucdo provisdria para o problema.
Considera-se entdo, que a hipdtese foi corroborada, ou adquiriu algum grau

corroboracao.

A existéncia de um problema sintetiza o processo de investigacgdo do método, na
proposicao de uma explicacao para deste problema e um teste com objetivo de refutar
a hipdtese proposta. Marconi e Lakatos (2000, p. 73) chamam o método de

“tentativas e eliminagao de erros”.

A percepcao de um hiato entre o fenédmeno e os conhecimentos existentes € o inicio
do método, onde hipdteses e conjecturas sdo desenvolvidas e pelo processo de
deducdo, é testada a validade da hip6tese, conforme a Figura, a seguir.
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CONHECIMENTO PREVIO
TEORIAS EXISTENTES

LACUNA. CONTRADICAO
OU PROBLEMA

CONJECTURAS, SOLUCOES e
OU HIPOTESES

Y

CONSEQUENCIAS FALSEAVEIS
ENUNCIADOS DEDUZIDOS

TECNICAS DE FALSEABILIDADE

A

TESTAGEM

ANAT ISE DOS RESULTADOS

AVALIAC ;550 DAS CONJECTURAS.
SOLUCOES OU HIPOTESES

NAO PLAUSIVEL PLAUSIVEL
(REJEICAO) (NAO REJEICAO)

NOVA TEORIA

A

NOVA LACUNA, CONTRADICAQ :}
OU PROBLEMA

Figura 8: O método Hipotético-Dedutivo segundo Popper

A classificacdo da pesquisa também obedece a critérios que variam de acordo com a
do autor. Segundo Marconi e Lakatos (2000) o presente trabalho pode ser classificado
como pesquisa aplicada, descritiva e de campo. A definicdo Aplicada se justifica por
caracterizar o seu interesse pratico, em que os resultados sejam utilizados na solucao
de problemas que ocorrem na realidade. Descritiva, porque toca em quatro aspectos:
descricdo, registro, andlises e interpretacdo do problema, objetivando seu
funcionamento no presente. A campo propde a obter informacdes através de coleta de
dados obtidos em amostras representativas da realidade nas organizagbes
pesquisadas
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4.1 Universo e Amostragem

Segundo Mattar (1998, p.262), “a idéia basica de amostragem esta em que a coleta
de dados em alguns elementos da populacdo e sua analise pode proporcionar
relevantes informagdes de toda a populagao”.

Seguindo este principio, na realizacdo da pesquisa deste trabalho foi escolhido um
universo (populagao) de gestores e profissionais plenos e seniores atuantes na area de
TI das organizagdes pesquisadas. Os profissionais escolhidos para participar da
pesquisa tém nivel técnico e superior e mais de 2 anos de atuagdo nas suas
respectivas funcbes dentro de suas organizacdes. Este perfil foi definido porque é
importante que as pessoas entrevistadas tenham uma percepgao vivenciada da sua
area de atuacdo. Buscaram-se profissionais das areas que estdo diretamente ligadas
as disciplinas da metodologia ITIL dentro da area de TI dentro das organizagoes
pesquisadas.

4.2 Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada através de dois canais:

e Publicagdo dos questionarios em sites, bem como:

o http://pesquisaitilpucl.questionpro.com/

o http://pesquisaitilpuc2.questionpro.com/

e Contatos de correio eletrénico (e-mail).

Todos os entrevistados foram convocados para contribuigdo a pesquisa.

4.3 Questionarios de Avaliacdo

Os questionarios de avaliacdo consistem em uma auto-avaliacdo dos processos do
ITIL, e permite estabelecer até que ponto a organizacdo adotou a orientagdo de

melhores praticas.

A avaliacdo esta baseada em uma forma genérica que reconhece que ha varios
elementos estruturais que precisam estar presentes nos processos da organizagao a

fim de satisfazer os objetivos globais da empresa e as necessidades do cliente.

O questionario contém perguntas fechadas (com respostas possiveis “sim” e “nao”)

relativas aos processos.
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4.4 Consolidacdo dos dados

No questiondrio cada resposta positiva equivale 1 (um) ponto. Os pontos serdo
somados, sendo calculado o percentual da totalidade de respostas positivas, adotando
0 seguinte critério de grau de adogao:

Qualificacao Percentual
Baixo 0 a 50%
Médio 519% a 80%

Alta 81% a 100%

Tabela 1: Consolidacdo dos dados
5 Analise dos Resultados

Para melhor caracterizar a amostra da populacdo de profissionais envolvida na
pesquisa, os tépicos abaixo mostram as organizacdes, distribuicdo por segmento e a

quantidade total do universo pesquisado.

A populagao escolhida foi intencional e representativa.



5.1 Organizacoes participantes

Segmento Empresa
Bancario Itau/Unibanco
Bancario Banco Fator
Bancario Bradesco
Bancario Banco Sofisa
Bancario Banco Alfa
CallCenter Contax
CallCenter Teleperfomance
CallCenter Atento
CallCenter Tivit
CallCenter TMKT
Industria Natura Cosmeticos
Industria Siemens
IndUstria Delphi Automotive
IndUstria SUNTECH DO BRASIL
IndUstria Medly
Servigos GV
Servicos FourSat
Servigos AgDirect crossmedia
Servicos Maxima Conforto Ambiental
Servigos Pro-Sinalizagao Vidria LTDA

Tecnologia da Informacao

ITS Tecnolgia

Tecnologia da Informacao

Accesstage S/A

Tecnologia da Informacao

Autofax Tecnologia

Tecnologia da Informacao

IBM

Tecnologia da Informacao

Telefonica

Tabela 2: Organizagdes participantes

5.2 Quantidade de organizacao por segmento

Setor Qtda. Segmento
Tecnologia da Informacao 5
IndUstria 5
CallCenter 5
Bancario 5
Servigos 5
Total 25

Tabela 3: Organizagao por segmento
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segmento

H Tecnologia da Informacgdo
M Industria

m CallCenter

M Bancdrio

M Servigos

Grafico 1: Organizagdo por segmento

5.3 Quantidade de pesquisado por segmento

Setor pesquisados
Tecnologia da Informacgao 12
Industria 9
CallCenter 9
Bancario 7
Servigos 6
Total 43

Tabela 4: Pesquisado por segmento

12
9
Tecnologia da Industria
Informacgdo

M pesquisados

CallCenter

Bancario Servigos

Grafico 2: Pesquisado por segmento
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5.4 Analise de resultado - Hipétese 1

"As melhores praticas de TI, através de sua biblioteca ITIL, estdo sendo adotada pelas

organizagbes?”

A hipotese 1 tem a finalidade de avaliar se as melhores praticas do ITIL, entdo sendo
reconhecidas e adotadas pelas organizagdes e verificar o nivel de adogdo destas
praticas nas organizacdes. Para testarmos aplicamos o questionario que é composto
de 20 perguntas, onde cada pergunta esta relacionada ao o nivel de maturidade dos

processos do ITIL.

Inicialmente analisamos a populacdao e amostra dos resultados obtidos para o as
perguntas relacionadas hipdtese 1 (questionario
http://pesquisaitilpucl.questionpro.com) no universo das organizagdes pesquisadas. O

questionario foi respondido exclusivamente por profissionais de TI, onde foram
enviados 41 questionarios e obtido 41 respostas validas.

Os dados abaixo mostram o percentual consolidado, levando em consideracdo cada

pergunta pertinente a hipdtese 1:

30%

25% -

20% -

15% - H N3do
HSim

10% -

5%

0% -

Industria CallCenter Bancario Servigos

Grafico 3: Pesquisa hipdtese 1

Analisando a tabela podemos verificar que a hipotese 1 é aceitavel por apresentar
uma concentragdo de processo em uso dentro da organizacao, identificando que a
grande maioria, 67% das organizacbes, estd se potencializando ou mesmo ja
praticando num nivel aceitédvel das melhores praticas do ITIL.
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5.5 Analise de resultado - Hipdtese 2

As organizacbes possuem um indicador de desempenho para gestdo e avaliacado dos
resultados da adog¢ado das melhores praticas de TI.

0 questionario relacionado a hipdtese 2 (questionario
http://pesquisaitilpuc2.questionpro.com) foi respondido  exclusivamente por

profissionais de TI das organizacbOes, de forma a obtermos a visdo e a realidade de
como se realiza a gestdo estratégica interna da area de TI e se existem indicadores
especificos, principalmente para medicdo dos resultados alcancados pela adocdao da
melhores praticas.

Foram enviados 41 questionarios para os diversos profissionais de TI das organizagoes
consultadas e obtido apenas 41 respostas validas. Podemos verificar na tabela abaixo
o detalhamento da amostra.
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20% -

15% - H N3do
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10% -

5% -

0% -

Industria CallCenter Bancario Servigos

Gréfico 4: Pesquisa hipdtese 2

Analisando a tabela abaixo podemos verificar que a hipétese 2 ndo é plausivel por
apresentar a totalidade das organizacGes nas qualificagcdes fraca e média da utilizagao
de indicadores para a gestdo dos resultados praticos da adocdo do ITIL, identificando
ainda que a maioria, 56% das organizagoes, apresenta um nivel considerado fraco de
utilizacao de indicadores para a verificagao dos resultados obtidos com a adogao das
melhores praticas.
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6 Conclusao

Este trabalho apresentou os resultados do estudo e pesquisa de campo sobre as
metodologias ITIL. Nas hipoteses levantadas neste trabalho se avaliou dentro do
universo pesquisado os atuais niveis de adogao e/ou utilizacdo da metodologia pelas
organizacgbes, obtendo uma representativa de participacdo consideravel de respostas
validas para analise e obtencao dos resultados apresentados.

Na hipdtese 1 se tornou aceitavel por apresentar uma concentracdo de processo em
uso dentro da organizacdo, identificando que a grande maioria, 67% das
organizacgoOes, esta se potencializando ou mesmo ja praticando num nivel aceitavel das
melhores praticas do ITIL. Ja na hipdtese 2 ndo é plausivel por apresentar a totalidade
das organizacbes nas qualificacGes fraca e média da utilizacdo de indicadores para a
gestdo dos resultados praticos da adogao do ITIL, identificando ainda que a maioria,
56% das organizacbes, apresenta um nivel considerado fraco de utilizacdo de
indicadores para a verificacdo dos resultados obtidos com a adocao das melhores

praticas.

O resultado final dos testes de plausibilidade das hipoteses apresenta uma situacao
em que encontramos as organizagdes amplamente reconhecendo, adotando e
praticando as melhores praticas de TI em sua biblioteca ITIL, fazendo com que estas
melhores praticas realmente se tornassem um padrao e “de direito” com sua
transformagdo em norma internacional ISO 20000, mas ainda nao se tem uma
metodologia ou instrumento para a gestdo e avaliagdo dos resultados praticos obtidos
com a adogao do ITIL. Com estas condicdes identificadas, acreditamos ser um possivel
caminho natural de evolugao da gestao de TI.
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8.1

Questionario 1

Nome:

Cargo:

Empresa:

Tempo de Empresa:

Porte da Empresa:

E-mail:

39

N.~

Questao v

Sin ~™

Q1

Na organizagdo tem alguma atividade de TI que é definida dentro
das melhores praticas do ITIL, tais como: definicdo de servigo,
gerenciamento de incidente, problemas, mudancga, disponibilidade,
etc ?

Q2

O ITIL foi reconhecido como uma referéncia de melhores praticas
em TI em sua organizagao?

Q3

Sua organizagdo tem investido no conhecimento e capacitagdo de
seus colaboradores nas melhores praticas ITIL?

Q4

Os propositos e beneficios do ITIL sdo divulgados para toda a
organizagao ?

Q5

Existem procedimentos definidos sobre o treinamento, capacitagao
e certificagdo dos recursos de TI ?

Q6

Na organizagao existem um departamento, empresa terceira ou um
responsavel pelas atividades de treinamento, capacitagdo e
certificagdo nas melhores praticas ?

Q7

A organizacdo possui um catalogo de servico na area de TI?

Q8

Os servigos/atividades sao priorizados conforme o catalogo de
servigo?

QS

Existe um acordo prévio nos servigcos/atividades do catalogo de
servigos ?

Q10

A equipe responsavel pelas atividades de suporte aos servigos de
TI é treinado adequadamente nas melhores praticas?




8.2 Questionario 2

Nome:

Cargo:

Empresa:

Tempo de Empresa:
Porte da Empresa:
E-mail:

N. ™ Questdo s

Sin ~

Na¢~™

Todos os acionamentos ou pedidos de atendimento dos clientes
sdo monitorados?

A organizacado usa alguma ferramenta na gestao dos servicos de TI
e controle de indicadores?

As atividades de suporte aos servigos de TI estdao sendo
monitoradas para prover uma avaliagdo de como as realizagdes
alcangarao os objetivos ?

Os clientes sao avaliados com relagao a satisfacdo dos servigos
realizados?

As informacdes de pesquisa dos clientes sdao alimentadas para
desenvolver melhoria de servigos ?

Sua organizagdo tem procedimentos para monitorar, analisar e
prever a disponibilidade de servigo e atividades ?

A organizacado estabelece ou revisa as metas ou objetivos para a
administracdao de seus servigos e atividades ?

Existe um conjunto de indicadores definidos e divulgados para a
avaliacdo dos resultados na gestédo estratégica de TI implantada?

Sua organizagdao monitora a percepcao de valor dos clientes em
relagcao aos servigos que eles recebem ?

Sao propostos mudangas para melhorar disponibilidade de servico

suportada por previsGes e tendéncias de disponibilidade de servigo
?

40
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8.3 IS0 2000

O novo “standard” de gestao de servigos de tecnologias de informacgao, ISO/IEC
20000, foi publicado em 15 de dezembro de 2005 e promove a adocdo de um
processo integrado para a prestacao e gestdo eficaz dos servicos de TI que responde
aos requisitos de negdcio e dos clientes para enderecar o fornecimento destes servigos
e a sua contribuicdo para o sucesso do negodcio. Este novo padrdo internacional

substitui o “standard” britédnico reconhecido mundialmente, BS 15000.

O ISO/IEC 20000 foi desenvolvido para responder as necessidades de uma audiéncia
global e fornecer um entendimento comum da gestao de servicos de tecnologias de
informacdo em todo o mundo. Cobre os aspectos responsaveis por 80% do

investimento total em tecnologias de informacao da grande maioria das organizagoes.

A semelhanga do que acontecia com o BS 15000, este “standard” é publicado em duas
partes e permitird as organizagcbes compreenderem como poderdao alcancar a

qualidade no servigo de TI prestado aos seus clientes, internos e externos.

Uma das pequenas alteragoes feitas ao “standard” britanico BS 15000 é o alinhamento
entre as partes 1 e 2, como pode ser visto abaixo:

e Parte 1: ISO/IEC 20000-1:2005 Gestao de servicos de tecnologias de
informagao. Especificacdes para a Gestao de Servico. Fornece os requisitos da
gestdo de servicos e é relevante para os responsaveis pela preparacdo,
implementagcao ou gestao continuada dos servicos de TI na organizagdao. As
organizagOes poderao assegurar a certificagdo dos seus sistemas de gestao de
servicos de TI de modo independente, em conformidade com os requisitos da
ISO/IEC 20000-1:2005.

e Parte 2: ISO/IEC 20000-2:2005 Gestao de servicos de tecnologias de
informacao. Cédigo de Pratica para a Gestdao de Servico. Fornece orientacdo
para os auditores internos e assisténcia aos prestadores de servicos que
planejam melhorias no servico ou se querem preparar para auditorias em
relacdo a norma ISO/IEC 20000-1:2005.

Em conjunto, as duas partes, representam o primeiro padrao mundial para a gestao
de servigcos de TI, que suporta e é totalmente compativel com o modelo ITIL (IT
Infrastructure Library).
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Nao existem muitas diferengas entre a nova ISO/IEC 20000 e o “standard” original BS
15000. As alteracoes foram feitas de modo a adequa-lo a uma audiéncia internacional
e as pequenas alteragbes demonstram a eficacia do “standard” britanico original e do
ITIL.

O estatuto internacional do padrao ISO/IEC 20000 é fundamental para a sua adocgdo a
nivel mundial. Torna-se claro que atingir a certificacdo, medindo o nivel de servico
face ao “standard”, tem um valor acrescentado real para as organizacdes nao soé
porque demonstra a qualidade dos servigos internos como lhes permite selecionar

parceiros externos adequados.

A norma ISO 20000-1:2005 passa a ser o referencial internacional para a Gestao de
Servicos TI. Esta norma fornece uma matriz para a avaliacdo e especificacao para a
adocdo de uma abordagem integrada para o alcance de uma gestdo efetiva dos
servicos TI, de forma a ir de encontro as necessidades do negocio e aos requisitos dos

clientes de TI, internos e externos.
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