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RESUMO

GE§TAO DE SERVICOS DE TI BASEADO NAS MELHORES
PRATICAS DA ITIL - ESTUDO DE CASO NA UNB.

Autor: Rister Abadio Barbosa

Orientadora: Edna Dias Canedo

Programa de Pés-Graduacio em Gestao de Tecnologia da Informacio
Brasilia, 24 de Julho de 2017.

O avango da Tecnologia da Informagdo trouxe consigo ndo somente novas tecnologias
capazes de influenciar, auxiliar ¢ impactar as atividades organizacionais. Esse avango
proporcionou novas formas, direcionamento e execugdo de tais atividades. Devido a essa
metamorfose tecnologica, a Tecnologia da Informagdo transformou-se em algo capaz de
agregar valores de niveis operacionais e estratégicos nas instituigdes. Todavia agregar valor ao
negocio da organizagdo ndo ¢ nada facil ou realizado de um dia para outro, é necessario que a
TI faga parte do planejamento estratégico da organizagio, compreenda o negdcio e demostre
para os gestores que o setor de Tecnologia da Informagdo ¢ capaz de incorporar valores,
melhorar os processos ¢ atender as expectativas de seus usudrios e clientes. Portanto, devido
ao aporte que a Tl agrega aos negdcios de uma organizagdo. ¢ de extrema importancia que
haja um gerenciamento padronizado e baseado em melhores praticas dos servigos prestados
por esta drea. Diante dessa massificagdo houve-se a necessidade de se desenvolver algo que
abordasse as melhores praticas de gerenciamento e de utilizagdo dos servigos de TI, entdo
surgiu em meados de 1980 a ITIL (Information Technology Libray). A ITIL foi desenvolvida
pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) atual OGC (Office of
Government Commerce) com 0 objetivo de melhorar processos de T1 do governo britanico.
As melhores praticas preconizadas pela ITIL podem ser utilizadas por qualquer organizagio
independente do tipo de negocio realizado. Considerando a aplicabilidade proposta pela a
ITIL, este trabalho tem como objetivo analisar e propor melhorias na gerencia de servigos de
TI em Universidades Federais, no caso a CPD/UnB, pois € perceptivel e de suma importancia
a boa utilizagdo dos recursos tecnoldgicos em instituigdes de ensino, tendo em vista que a
comunidade académica ¢ a populagdo sdo os maiores beneficiados com as melhorias dos
processos e um gerenciamento de servigos de TI (ITSM) alinhados nas melhores praticas

defendidas e proposta pela Information Technology Library.

Palavras-chave: Gerenciamento, ITIL, Universidades Federais, CPD. UnB.
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ABSTRACT

IT SERVICE MANAGEMENT BASED ON ITIL BEST PRACTICES - CASE STUDY
AT UNB.

Author: Rister Abadio Barbosa
Supervisor: Edna Dias Canedo

Program Graduate Diploma in Management of Information Technology

Brasilia, 24 de July of 2017

The advancement of information technology brought with it not only new technologies able to
influence, and impact the organizational activities. This advancement has provided new ways,
targeting and implementation of activities, and because of this technological metamorphosis,
information technology has turned into something able to aggregate values of operational and
strategic levels in the institutions. However add value to business of the organization is not
easy or accomplished from one day to another, it is necessary that you take part in the
strategic planning of the Organization. understand and test your business for managers to the
information technology sector is able to incorporate values, improve processes, streamline and
meet the expectations of its users and customers. Therefore, due to the contribution that it
adds to the business of an organization, it is extremely important that there be a standardized
management and based on best practices of the services provided by this area. On this mass
there was the need to develop something that could address the best practices and
management of it services. then emerged in mid-1980 the ITIL (Information Technology
Library). ITIL was developed by CCTA (Central Computer and Telecommunications’
Agency) current OGC (Office of Government Commerce) with the aim of improving it
processes of the British Government. Recommended by ITIL best practices can be used by
any organization regardless of the type of business conducted. Considering the applicability
proposed by ITIL, this study aims to analyze and propose improvements in it service
management in federal universities. in case the CPD/UnB, as is noticeable and of paramount
importance to good use of technological resources in educational institutions, the academic
community and the population are the greatest benefit from the improvements of processes
and services management (ITSM) best practices aligned defended and proposed by the

Information Technology Library.

Keywords: Management, ITIL, Federal Universities, CPD. UnB.
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1  INTRODUCAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

A evolugdo e a integragdo da Tecnologia da Informagio (TI) aos negécios das
organizagdes fizeram com que o profissional da TI também sofresse transformagdes em
seu comportamento, haja vista a necessidade da organizagdo. A partir de entfio, houve-se a
necessidade de integragdo deste profissional com as demais dreas e este passou nio sé a ter
competéncias técnicas, mas também competéncias em gestdo de pessoas e negdcios
(Ferrante, 2000).

Essa evolugdo fez com que a tecnologia da informagdo se tornasse algo de extrema
necessidade para as organizagdes, pois se tornou parte integrante do negécio. Segundo
Magalhdes (2007) existe uma forte necessidade do apoio da area de tecnologia da
informagdo aos processos organizacionais e com isso surgiu as necessidades de se medir,
controlar, padronizar e gerenciar os recursos tecnologicos e informagdes utilizadas pelas
organizagoes.

Com base no exposto, a gestdo dos servigos que a tecnologia da informagio fornece
para uma organizagdo. estar além de desenvolvimento de sistemas, disponibilidade de
infraestrutura e suporte técnico. Os servigos disponibilizados por esta drea devem retornar
valor, devem facilitar os processos e esta de acordo com o planejamento estratégico do
negocio. Diante disso, devem-se adotar melhores praticas que corroborem para uma gestio
com estratégia, planejamento, execugdo ¢ melhoria continua de todos os processos.

A ITIL foi formada no final de década de 1980 pela CTA (Central Communications
and Telecom Agency) com intuito de permitir a comparagdo entre as propostas dos
diversos prestadores de servigos de Tl para o governo britdnico. O objetivo inicial do
governo britdnico com a aplicagdo da ITIL era de garantir 0 minimo de padronizagdo de
atendimento, desempenho, qualidade ¢ custo dos servigos prestados. Todavia devido ao
sucesso que tais praticas demonstraram nos 6rgdos do governo, em meados de 1990 as
praticas preconizadas pela Information Tecnhnology Infrastructure passaram a ser adotadas
pelas organizagdes privadas da Europa. Tal adogdo foi motivada. pois a ITIL foi criada
com foco na qualidade. defini¢do de processos ¢ proposta de melhores praticas em
Gerenciamento dos Servigos de T1.

Dado a importincia da geréncia de servigos de TI no ambiente institucional, é
necessario que o Centro de Informatica da UnB adote as melhores praticas sugeridas pela

ITIL. O objeto de estudo deste trabalho foi motivado por alguns fatores percebidos durante
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a execugdo de atividades e atendimentos aos usuarios dos servigos de TI do CPD. dentre
eles, a dificuldades das dreas do CPD disponibilizarem em meados de outubro de 2015, o
catalogo de servigos dos respectivos setores, haja vista que tais servigos seriam migrados
para o Citsmart, e posteriormente alguns daqueles servigos seriam disponibilizados para a
comunidade académica por meio do portal de atendimento.

Catalogo de Servigos de TI € o menu de servigos que a drea de TI aprovisionara a
organizac¢do. tendo como objetivos servir para orientagdo dos clientes e de base para
publicidade da contribui¢do da area de TI para a organizagdo, refletindo o alinhamento
entre T1 e a estratégia de negdcio. (Magalhdes e Pinheiro, 2007, p. 290)

Constatou-se também que sdo disponibilizados diversos canais para que os
usudrios solicitem servigos ao CPD, ou seja, ndo existe de forma efetiva um ponto unico de
contato. Atualmente, além da Central de Atendimento, do portal de servigos

(www.servicostic.unb.br), a comunidade académica também solicitam servigos de TI por e-

mail, telefone e pelo sistema SEI. Dado essa quantidade canais de solicitagdo, se torna
impossivel mensurar todos os servigos que sao demandados e atendidos pelo Centro de
Informatica da UnB, uma vez que tais solicitagdes sio direcionadas para setores distintos,

dependendo do meio que foi utilizado para realizar a solicitagdo dos servigos de TI.

1.2 OBJETIVO GERAL

Investigar e avaliar a necessidade de se implantar a gestdo de servigos de TI
baseado nas melhores praticas ITIL nos setores do CPD — Centro de Informatica da
Universidade de Brasilia - UnB.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analisar o fluxo de solicitagoes de servigos de TI ao CPD;
* Definir conforme a ITIL um ponto de contato tinico para o registro de demandas;

e Mensurar por meio de ferramenta de ITSM a quantidade de registros e

atendimentos:

e Implantar/Analisar a pesquisa de satisfagdo de atendimento ao usuario.
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1.4 JUSTIFICATIVA

Diante dos avangos tecnologicos, observa-se que as Instituigdes Federais de Ensino
Superior (IFES) devem enfrentar diversos desafios, dado que na chamada sociedade do
conhecimento, a tecnologia da informagao encontra-se intrinseca tanto no processo de ges-
tdo educacional quanto em processos de ensino. Nessa perspectiva constata-se a necessida-
de de um gerenciamento eficaz dos servigos que a tecnologia fornece, no entanto, esse ge-
renciamento deve possuir padrdes que permitam aos gestores possiveis tomadas de deci-
soes alinhadas ao negocio, sendo assim, as melhores praticas da ITIL corroboram para que
esta gestdo se torne concreta.

Para tanto, biblioteca ITIL é um meio com melhores praticas em gestdo de servigos
de TI para se atingir um resultado. Desenvolvida em meados de 1980, a Biblioteca de In-
fraestrutura de Tecnologia da Informagéo esta na verséo ITIL V3 que foi langada em 2007.
A estrutura sugerida pela [TIL orienta a como implantar, gerenciar e manter os servigos,
todavia, com abrangéncia nas pessoas e recursos que sdo utilizados para atender as neces-
sidades dos clientes.

A primeira versdo da ITIL era composta por cerca de 40 livros, no entanto, em me-
ados de 2000 e 2002 a biblioteca passou por uma reformulagdo passou a possuir somente 8
volumes, essa versdo ficou conhecida como ITIL V2. Conforme demostrado na figural,
no ano de 2007 surgiu a versdo 3 da biblioteca de melhores praticas, conhecida como ITIL
V3, essa versdo contém apenas 05 livros que englobam todos os processos que a ITIL su-
gere que sejam adotados para que haja uma gestdo de servigos de TI efetiva. Em meados
de 2011 a biblioteca passou a ser chamada de ITIL V3 2011 devido a algumas alteragdes
que foram feitas nos livros, Estratégias de Servigos, Desenho de Servigos, Transi¢io de
Servigos e Operagdo de Servigos.

Portanto, a Information Technology Infrastructure Libray — ITIL contém em seu
escopo os seguintes livros: Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service
Operation e Service Improvement. Esse conjunto de melhores praticas sugeridas em cada
livro da ITIL permite que a organizag@o de forma organizada alcance os objetivos traga-

dos.
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 PublicadaaITILV3 |

ITIL consolidada como
padrdo global de fato

ITILV2 com 7 livros
Consolidagdo como
padrio de fato

Langamento da
ISO/IEC 2000

Criado o itSMF

ITIL V1 Completa

Inicio do projeto
Primeiro Livros

Figura 1- Evolugao da ITIL
(Adaptado de Bon et al 2008)

1.5 METODOLOGIA UTILIZADA

Pesquisa na visdo de Gil (1995, p.72) representa o desenvolvimento de um trabalho
com processos organizados, onde o principal objetivo ¢ obter respostas para um determi-
nado problema. Para Marconi e Lakato, pesquisa cientifica esta baseada em um procedi-
mento definitivo, com uma técnica de pensamento reflexivo, que exige uma andlise cienti-
fica a qual compde o percurso para compreender a realidade ou constatar verdades parci-
ais.

Rampazzo (2005, p. 49), entende que pesquisa é:

A pesquisa ¢ um procedimento reflexivo, sistematico, controlado e critico que
permite descobrir novos fatos ou dados, solugdes ou leis, em qualquer area do co-

nhecimento. Dessa forma, a pesquisa ¢ uma atividade voltada para solugiio de pro-

blemas por meio de processos do método cientifico.

Quanto a finalidade, utilizou-se a pesquisa exploratoria, com o objetivo de adquirir
mais expertise no tema proposto. Dado a importancia € o impacto que o GSTI trara para o
ambiente organizacional, foi realizado um estudo bibliografico em livros, artigos, normas e
outros meios que englobam o assunto deste trabalho. Nesse sentido, serd possivel conceitu-
ar, identificar e analisar de que maneira as melhores praiticas preconizadas pela ITIL pode-

rdo contribuir para uma melhor gestdo de servigos de TI no Centro de Informéatica da UnB.
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Quanto a estratégia, utilizou o método de estudo de caso, dado a necessidade de
compreender por meios de estudos as dificuldades de se realizar a gestdo de servigos de T1
na UnB. Tal método permite detalhar o que foi assimilado durante a pesquisa. (GIL, 1995)

Sabe-se que toda mudanga acarreta impactos positivos e negativos. sendo assim,
para que o desenvolvimento deste trabalho seja eficiente é necessario identificar algumas
caracteristicas quanto a gestdo de servigos de TI da organizagdo, dentre tais caracteristicas
estdo: maturidade, estrutura organizacional, patrocinio, capacidade de investimento, resis-
téncias a mudangas, recursos humanos e experiéncias prévias.

Portanto, a anélise ¢ de suma importdncia para compreender o cenario dos servigos
de TI disponibilizada para a comunidade académica e com isso propor ao CPD / UnB um

modelo de gestdo de servigos de T1 baseado nas melhores praticas da biblioteca ITIL.

1.6 ESTRUTURA DA MONOGRAFIA

Este trabalho estrutura-se em quatro capitulos, apresentando-se no primeiro a hist6-
ria e definigdes acerca da gestdo de servigos de TI baseadas nas melhores praticas do ITIL,
assim como as justificativas, conceitos ¢ a importancia do GSTI.

No segundo capitulo sdo exibidos conceitos e caracteristicas importantes da gestio
de servigos em TI que sdo decisivas e podem influenciar sua implantagio.

O terceiro capitulo aborda e descreve os ciclos de vida da ITIL, além de descrever a
importancia de cada um deles para que haja uma gestdo de servigos de TI concisa no ambi-
ente organizacional.

O quarto capitulo apresenta o estudo de caso e os resultados obtidos por meio de
questionario enviado aos servidores e colaboradores do Centro de informatica em relagdo a
ITIL e a Gestao de Servigcos de TI.

O quinto capitulo apresenta uma proposta de modelo de Gestao de Servigos de TI
baseado nas melhores praticas ITIL, com base nos resultados obtidos nos questionarios
respondidos pelos servidores/colaboradores do Centro de Informatica da UnB. Além do
modelo proposto, também ¢ apresentado agbes de melhoria que deverdo ser adotadas no

cenario para atingir os objetivos propostos.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

O presente Capitulo apresentard fundamentagdo tedrica relativa a gestdo de servigos

de TI baseada nas melhores praticas sugeridas pela biblioteca ITIL.

2.1 GESTAO DE SERVICOS DE TI - GSTI

O Centro de Informatica (CPD) é um Orgio Complementar da Universidade de

Brasilia, responsavel pela de Tecnologia da Informag@o. O CPD ¢é subordinado ao Decana-

to de Planejamento e Orgamento (DPO).

De acordo com informagdes contidas no site do CPD, os objetivos principais do

Centro de Informatica da Universidade de Brasilia sdo:

Promover e incentivar a informatica na Universidade de Brasilia visando
obter eficiéncia institucional em todos os niveis;

Promover e incentivar a informatica na Universidade de Brasilia para alcan-
¢ar maior eficdcia no suporte as atividades de ensino, pesquisa, extensdo e
administragdo da Institui¢do:

Desenvolver, implantar e manter sistemas em mainframe e microcomputa-
dores;

Supervisionar, coordenar e controlar as atividades relacionadas com pesqui-
sa, desenvolvimento e manuten¢do de hardware;

Planejar e coordenar a execugdo de servigos relacionados com o tratamento

eletrénico de informagdes.

A Estrutura organizacional do CPD/UNB ¢é composta por 04 éareas: Diretoria, Ser-

vico Administrativo (SAD), Servigo em Sistema de Informagdo (SSI) e Servigo de Redes e

Suporte (SRS), todos esses setores possuem influencias sobre a gestdo do servigo de TI.
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Figura 2 - Organograma CPD
(Adaptado de Pinto, 2012)

A Gestio de Servigos de T1 tem com objetivo atender os anseios que a organizagao
possui quanto aos valores que a Tecnologia da Informagéo pode agregar a todo processo
organizacional. Analisando-se historicamente, observa-se que a TI € uma area de gestdo
relativamente nova, dado que somente por volta da década de 80 ¢ que houve o advento
dos computadores pessoais e isso possibilitou que muitas tarefas nas organizagdes fossem
automatizadas.

De acordo com Magalhaes (2007), o Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da
Informagao € o instrumento pelo qual a drea pode iniciar a adogdo de uma postura proativa
em relagdo ao atendimento das necessidades da organizagido, contribuindo para evidenciar
a sua participa¢do na geragdo de valor, enquanto que, servigo é o meio de fornecer valor

aos usudrios, facilitando o alcance dos resultados que estes desejam.
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Figura 3 - Gerenciamento de TI
Fonte: http:/portal.tcu.gov.br/comunidades/governanca-de-ti/, 2017.

Gerenciar servigos de TI ¢ prover a integragdo de todos os componentes envolvidos
para suportar um servigo de TI disponibilizado para a organizagdo. Magalhdes e Pinheiro
(2007) relata que o GSTI deve integrar as pessoas. 0s processos € todas as tecnologias que
suportam um servi¢o de TI, onde o objetivo é oportunizar a entrega e o suporte a determi-
nado servigo, com foco principal nas necessidades dos usuarios solicitantes, todavia, de
acordo com plano de negdcio da organizagao. Esse padrio de gerenciamento proposto visa
alcangar os objetivos de custo e desempenho conforme acordo de nivel de servigos entre a
area de T1 e os demais setores da instituicdo.

Conforme verificado por Magalhées e Pinheiro (2007), o Gerenciamento de Servi-
¢os de Tecnologia da Informagdo trata-se inegavelmente de um mecanismo no qual a orga-
nizagdo pode empregar uma postura diligente quanto as necessidades organizacionais, co-
laborando para demostrar a atuagdo na criagio de valor. E interessante observar que o
GSTI procurar de forma organizada, alocar os recursos institucionais de maneira integrada
e com base a essa integragdo fazer que os usudrios dos servigos de TI observem a qualida-
de do respectivo conjunto. A forma padronizada de alocagdo e de entrega evita a ocorrén-
cia de problemas.

Para muitos o Gerenciamento dos Servigos de TI torna os processos organizacio-
nais burocraticos, e algo simples se torna complicado. No entanto a gestdo proposta ndo
tem como objetivo burocratizar os processos organizacionais, mas faciliti-los de maneira
padronizada e mensuravel. Os servigos de TI estdo intrinsecos aos processos institucionais,
tendo em vista que a TI deixou ser apenas um setor técnico e tornou-se algo de contribui-

¢do estratégica, munindo os gestores com informagdes precisas para tomada de decisdes
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futuras. E interessante observar que de acordo com o exposto por Magalhdes e Pinheiro
(2007) o Gerenciamento de Servigos de TI utiliza uma abordagem formada por processos
onde em seu niicleo estdo a entrega e suporte de servigos focando no cliente.

Portanto conforme citado acima, pode-se dizer que o GSTI possui relagio direta e

indispensdvel com trés importantes fatores: processos, pessoas e tecnologia.

Figura 4 - Fatores do GSTI
(Adaptado de MacFarlene et al, 2005)

O GSTI € um atenuante da governanga de TI, pois ¢ composto por processos dos
setores que prover servigos de TI com o objetivo de planejar e realizar as atividades pri-
mordiais para a entrega de solugdes ou servigos de TI (TCU - TRIBUNAL DE CONTAS
DA UNIAO, 2017).

Conforme bem nos assegura Freitas (2011), uma organizagio que possui um mode-
lo de gestdo adequado € aquela onde se existe planejamento estratégico bem definido, re-
presentado de forma concisa pelos gestores em processos que sdo executados pela drea
operacional, que terdo como resultados servigos com qualidade, satisfazendo as necessida-
des dos usudrios.

Neste contexto, fica claro que o foco principal do gerenciamento de servigos de TI
¢ atender de forma eficaz e eficiente as necessidades dos usudrios dos respectivos servigos,
utilizando-se em concordancia com Magalhdes e Pinheiro a integra¢do dos processos pes-

soas e tecnologias. O autor deixa claro que o GSTI € algo indispensavel para agregagio de
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valor aos servigos disponibilizados em um ambiente institucional. Segundo Freitas (2011)
“a qualidade e a satisfagdo das pessoas que utilizam os servigos de TI s6 serdio alcangadas
se a organizagdo possuir processos bem definidos e alinhados com seu planejamento™.
Diante disso vale considerar que ha uma uniformidade de opinides dos supracitados auto-
res quanto ao gerenciamento de servigos de TI.

E importante considerar que o avango da tecnologia foi muito veloz, enquanto que,
0 modelo de Gerenciamento de TI surgiu no momento em que a TI deixou de ser algo me-
ramente técnico e operacional e passou a incorporar e influenciar diretamente os processos
estratégicos organizacionais com o objetivo de facilitar e apoiar nas tomadas de decisdes.
Conforme explicado acima e segundo (FREITAS, 2013), a maturidade ¢ alinhamento da TI
ao negécio € observado quando o respectivo setor deixa de ser uma area que realizas so-
mente o que ¢ pedido, sempre sendo surpreendida pelas demandas do negécio, € passar a
atender as demandas da organizagio, porém buscando o entendimento dos processos insti-

tucionais de forma continua sempre tentando melhorar.

Uma tendéncia futura € que os investimentos em T1 serdo cada vez mais condicio-
nados & habilidade da drea de TI em agregar valor ao negdcio. Nesse sentido, a
area de TI deverd estar ndo somente “alinhada ao negdcio”, mas “integrada aos

planos estratégicos e processos produtivos da empresa”.

(FREITAS. 2013, p. 29).

O autor deixa claro na citagdo supracitada que a T1 de uma organizagdo so terd in-
vestimentos na respectiva area estar condicionada a competéncia que esse setor terd em
integrar valor ao negoécio, todavia, para conseguir tal a¢do. se faz necesséario conhecer e
participar dos processos estratégicos da institui¢do. Portanto, conforme citado acima é
essencial que os gestores de TI tenham conhecimento e visdo das necessidades do negacio.,
bem como das tecnologias existentes no ambiente.

Por todas essas razoes, € preciso ressaltar que, realizar o gerenciamento dos servi-
cos de TI ¢ algo indispensavel para as organiza¢des modernas. No entanto fazer a geréncia
de tais servigos engloba a interagdo, integragdo e padronizagido de todos os envolvidos no
processo de entrega de um servigo, de acordo com o demostrado na figura 3. Fica evidente
diante desse quadro que o profissional de TI devera se capacitar ndo somente em novas
tecnologias, mas também em melhores praticas de gestdo de TI, por exemplo, possuir co-

nhecimento das melhores praticas disponiveis na biblioteca ITIL.
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2.2 FATORES QUE IMPACTAM A IMPLANTACAO DA GESTAO
DE SERVICOS DE T 1

De acordo Cougo (2013) a ITIL € uma sd, mas o GSTI pode mudar de acordo com
o ambiente, e sua implanta¢do deve ser analisada e baseada no ambiente organizacional. O
autor ainda ressalta que se implanta gestdo de servigos de TI ¢ ndo a ITIL. A biblioteca
ITIL é apenas um conjunto de sugestoes de melhores praticas para obteng¢io de bons resul-
tados na GSTI. O autor ainda ressaltar que a implantagdo do Gerenciamento de Servigos

de TI na organizagdo ¢ esta sensivel se impactados por diversos fatores, como:

e Maturidade - enfatiza que a maturidade que o GSTI necessita ndo estd vin-
culada a vivéncia ou ao tempo que a institui¢do possui tecnologia da infor-
magdo em seu ambiente, mas ao fato de se identificar nessa institui¢do a
existéncia de um setor de gestdo ou governanga de TI. mesmo que ndo usem
ainda os conceitos de GSTI, mas que efetivamente seja reconhecido como
tal pela organizagdo:

e Resisténcia a Mudanga — Nivel de depende do foco da organiza¢do. Geral-
mente as que se preocupam mais com a inovagdo tecnologicas. estdo mais
acessivels as mudangas;

e [Estrutura Organizacional - Fator essencial e com poder de influéncia consi-
deravel, dado que o tamanho e o modelo de gestdo da organizagdo podem
causar impactos positivos ou negativos na implantagéo;

e Recursos humanos — tem influéncia determinante durante o processo, haja
vista que o nivel de capacitagdo, a quantidade, a cultura de trabalho e a par-
ticipagdo do stakeholders tendem a ser determinantes para a implantagdo da
GSTIL:

e Patrocinio - Refere-se ao comprometimento da alta gestdo. O plano de im-
plantagdio de GSTI ndo pode ser uma iniciativa isolada da equipe de TI tem
que haver o aval da direg@o € com isso a chance de alcangar os objetivos se-
ra maior:

e [Experiéncias prévias — Analisar se anteriormente houve a tentativa da im-
plantagdo de GSTI no ambiente, pois isso exigird esforgo maior, pois terd

resisténcias a mudangas ja formadas:
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* Capacidade de investimento - Por fim Cougo (2013) relata que além de in-
vestir em capacita¢do dos seus colaboradores, a institui¢dao necessita dedicar

tempo e recursos para compreender ¢ entender os seus usuérios de servigos

de TL.

Fatores que impactam a GSTI

1.Maturidade .
4.Recursos humanos . Patrocinio

3. Estrutura

arganizacional

6, Recursos humanos ‘

s 4 8.Capacidade de
5. Patrocinio ‘ ‘

Figura 5 - Fatores de impacto para implantagdo GSTI
(Adaptado de Cougo, 2013).

Magalhaes e Pinheiro (2007) corroboram com os fatores que impactam na implan-
tacdo de gestdo de servigos de Tl em uma organizag@o, entretanto, enfatizam que para que
uma organizagdo atinja os objetivos propostos no GSTI, o setor responsavel pela Tecnolo-

gia da Informagdo deve:

e Contribuir na estratégia com base no negocio;
e Permitir ¢ auxiliar na medi¢@o da sua contribuigdo para o negocio;
e Prover a entrega de servigos estaveis:

e Focar na entrega de beneficios para toda a organizagao.

Sobretudo percebe-se que a cultura intrinseca, os hédbitos existentes em uma organi-
7agdo e a gestdo organizacional praticada, sdo fatores que influenciam diretamente na im-
plantagdo de gestdo de servigos de TI, haja vista que se faz necessario uma mudanga consi-

deravel na integracdo de pessoas, processos ¢ tecnologia.




3 ITIL - INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE
LIBRARY

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), a Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia
da Informagdo, popularmente conhecida como ITIL trata-se de um conjunto de recomen-
dagdes com base nas melhores praticas de gerenciamento de servigos de TI, portanto, ndo
se pode afirmar que a ITIL ¢ uma metodologia, dado que ndo se trata de um conjunto de
regras que deve se seguidas conforme disciplina determinada.

A ITIL foi criada no final da década de 80 pelo OGC (Office of Government Com-
merce) ou Camara de Comércio do Governo, com o intuito prover as melhores praticas de
gestdo na Area de TI e criar um padrdo de documentos apresentados pelos prestadores de
servigos de TI para o governo britdnico. Uma pesquisa realizada pela International
Network Services, com 194 organiza¢des no mundo, mostra que 39% das organizagdes
utilizam o ITIL como modelo de Gerenciamento de Servigos de TI. (Magalhdes e Pinheiro,
2007, p. 30).

A ITIL possui trés versdes e no decorrer de cada versdo houve diversas mudangas
em seu contetido. Na ITIL V1, trinta e um livros abordavam os fatores principais para se
prover servigos de T1I e estes por sua vez foram utilizados pelo Reino Unido e na Holanda.
O alcance na época estava baseado praticamente no planejamento de contingéncia.

Por volta do ano de 2000, uma nova versdo da ITIL foi publicada, chamada ITIL
V2, e essa por sua vez eram compostas por sete livros que abarcavam todo o fator referente
aos processos de Gerenciamento de Servigos de TI, onde o foco era exclusivamente volta-
do para a melhoria continua dos servigos, conhecido popularmente como ciclo PDCA.
Nessa versdo o conteudo de trinta e um livros da versdo anterior foi modelado em uma
fun¢do e 10 processos relacionados entre si. A versdo V2 da biblioteca foi aceito e difundi-
do mundialmente e foi reconhecido como padrdo mundial de Gestdo de Servigos de TL
Em 2002 surgiu a norma BS 15000, desenvolvida pela itSMF e pelo o BSI (Britsh Stan-
dards Institute), essa foi a primeira norma de GSTI baseada no ITIL V2.

A segunda norma baseada na biblioteca foi a ISO/IEC 20000, criada a partir da BS
15000, onde o objetivo da norma baseada nas melhores praticas da ITIL era motivar mun-
dialmente a implanta¢do do Gerenciamento de Servigos de TI com o foco em atender as

necessidades do negocio. Em meados do ano 2007 foi langada a versdo trés, e atual da
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ITIL. De acordo com Jefferson Lisboa Melo (2013, p. 39), a ITIL V3 é composta de cinco
livros. organizados em cinco ciclos de vida, conforme relagdo a seguir: Service Strategy
(Estratégia de Servigo), Service Design (Desenho de Servigo), Service Transition (Transi-
¢do de Servigo), Service Operations (Operagido de Servigo) e Continual Service Improve-
ment (Melhoria Continua de Servigo). Cada um dos ciclos de vida supracitados é composto
por processos e/ou fungoes.

A biblioteca ITIL define processo como um conjunto estruturado de atividades de-
senvolvido para atingir um objetivo, enquanto que, fungdo é um grupo ou uma equipe de
pessoas e as ferramentas que se utiliza para realizar os processos ou atividades. Uma fun-
¢ao bastante conhecida ¢ a central de servigo (service desk), tendo em vista que existe um
grupo de pessoas responsaveis por atingir resultados finais e se utilizam de varios proces-

sos para tal.

Figura 6 - Ciclo de Vida ITIL V3
(Adaptado de Freitas 2013)

3.1 ESTRATEGIA DE SERVICOS

Tem como objetivo realizar a integragdo dos servigos de TI ao negocio, definindo
requisitos para se prover um servi¢o, bem como descrever a estratégia de entrega e geren-
ciamento de servigo. Conforme apresentado na Figura 6, trata-se do eixo do ciclo de vida
do servigo que move todas as demais fases. De acordo Freitas (2013), este ciclo ajuda a

Tecnologia da Informagdo criar habilidades necesséarias para garantir a entrega de dos ser-

27




vigos aos clientes desde que os envolvidos consigam responder alguns questionamentos

como:

e Quais servigos serdo ofertados pela TI e para quem?
e Quais sfio os valores dos servigos perceptiveis pelos 0s usuérios?

e Como a TI eriard valor para os seus usudrios

O autor enfatiza ainda que as respostas para tais perguntas ndo dependem somente
de conhecimentos sobre TI, mas de um conhecimento mais abrangente e multidisciplinar,
onde envolva marketing, finangas e produgdo. O principal foco ¢ que os servigos disponibi-
lizados pela TI estejam alinhados ao negécio e que tais servigos que estdo ligados direta-
mente ao negocio sejam gerenciados pelos provedores dos servigos de TI, eximindo os
clientes dos riscos e custos.

A Estratégia de Servigos ¢ composta pelos seguintes processos:
* Gerenciamento da Estratégia para os Servigos de TI
® Gerenciamento do Portfolio de Servigo;
e Gerenciamento Financeiro para os Servigos de TI;
e Gerenciamento da Demanda;

* Gerenciamento do Relacionamento com o Negocio.

3.2 DESENHO DE SERVICOS

O objetivo desse ciclo de vida ¢ desenhar um novo servigo ou modifica-lo de acor-
do com o que foi definido na estratégia, visando garantir a qualidade do servigo, a satisfa-
¢do do cliente e relagdo custo beneficio. O Desenho de Servigos ¢ composto pelos seguin-
tes processos:

¢ Gerenciamento de Catalogo de Servigo:
e Gerenciamento de Nivel de Servigo:

e Gerenciamento de Capacidade:

e Gerenciamento de Disponibilidade:

e Gerenciamento de Continuidade de Servigo de TI.

28




3.3 TRANSICAO DE SERVICOS

Responsavel por realizar a mudanga dos servigos novos ou criados para o ciclo de

operagdo de servigo. Esse ciclo de vida é composto pelos seguintes processos:

e Planejamento e Suporte da Transi¢do

¢ Gerenciamento de Mudangas:;

e Gerenciamento de Configuragdo e de Ativo de Servigo;

e Gerenciamento de Liberagdo e Implantagdo;

* Gerenciamento de Conhecimento;

o Validagdo e Teste de Servigo;

e Avaliagdao de mudanga.

3.4 OPERACAO DE SERVICOS

Ciclo responsavel por manter o funcionamento dos servigos acompanhando as ati-
vidades diarias. E composto pelos seguintes processos:
e (Gerenciamento de Evento;
e Gerenciamento de Incidentes;
e Cumprimento de Requisi¢do;
e Gerenciamento de Problemas;
e (Gerenciamento de Acesso;
Além dos processos supracitados, o ciclo de Operagdo de Servigos é composto pe-
las seguintes fungdes.
e (Central de Servigos
e Gerenciamento Técnico;
¢ Gerenciamento de Operagdes de TI;

e Gerenciamento de Aplicagdes

3.5 MELHORIA CONTINUA DE SERVICOS (MCS)

Por fim e ndo menos importante, o ciclo de vida de melhoria continua de servigo,
abrange todos os demais ciclos e busca identificar e analisar as oportunidades de melhorias

dos servigos oferecidos em cada fase do ciclo de vida da ITIL (Estratégia, Desenho, Tran-
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¢os. A MCS ¢ composta pelo processo melhoria em sete etapas,

si¢@o e Operagdo de Servigos) de maneira constante para criar ou manter o valor dos servi-
I
I

Metnicas
)
. To be |
) | )
Asis | Processos
Projeto | — Objetivos Planejar | Executar
|
Act . Check
Agir Auditar
Plancjamento | Relalorios
deMeinona de Auditoria

Figura 7- Ciclo de Deming Fonte: (FREITAS, 2013)

a) Identificar a estratégia para melhoria;
b) Definir o que ira mediar;

¢) Coletar dados:

d) Processar os dados;

¢) Analisar a informagao e dados;

f) Apresentar e usar a informagao;

g) Implantar a melhoria.

30



4 ESTUDO DE CASO PRATICO E RESULTADOS

Apresenta o Estudo de Caso realizado no Centro de Informatica da UnB. O questi-
onario foi desenvolvido na plataforma Google Forms. pois a mesma permite que os entre-
vistados respondam as perguntas de maneira andnima por meio de acesso a um link especi-

fico que foi enviado para o e-mail de cada entrevistado.

4.1 COLETA DE DADOS E RESULTADOS

A coleta de informagdes foi realizada através de questionario composto por 18 (de-
zoito) questdes (APENDICE A). O questiondrio foi aplicado para 50 (cinquenta) servido-
res do Centro de Informatica que interagem de forma direta e indireta nos servigos oferta-
dos pelo CPD a comunidade académica.

O objetivo das questdes formuladas ¢ compreender a visdo que os servidores do
CPD possuem em relagdo a GSTI, as melhores praticas da ITIL, bem como a importancia
de se definir processos para execugdo de atividades e atendimentos aos usudrios da UnB.
Dos 50 (cinquenta) entrevistados por meio do questiondrio enviado por e-mail, obteve-se
22 (vinte ¢ duas) respostas, ou seja. 44% dos entrevistados responderam a respectiva pes-
quisa. As 03 (trés) primeiras questdes do questionario tiveram como objetivo identificar o
perfil dos entrevistados, como sua drea de formagéo. tempo de experiéncia na drea e tempo
de trabalho na UnB — Universidade de Brasilia, conforme mostra a Tabela 1 e os Gréficos
le2.

2. Quantos anos tém de | 3. Ha quantos anos
Entrevistados 1. Qual € a sua formagdo? experiéncia na area? trabalha na UnB?
1 “Administragio “Entre I1¢c 15anos | Entre 01 e 04 anos
2 Analista de Tecnologia da Informa- Mais de 20 anos Mais de 20 anos
¢io/Administragdo Publica
3 ‘Bachare] em Ciéncia da Computagfio 'Entre 16 ¢ 20 anos | Entre 11 ¢ 15 anos
4 | Ciéncia da Computagio “Entre 01 e 04 anos | Entre 01 e 04 anos
5 Computagio ~ [EnwellelSanos [ Entre 0l ¢ 04 anos
6 Ciéncias da Computagio Entre 01 e 04 anos Entre 01 e 04 anos
7 | Engenharia da Computagio Entre 01 ¢04anos | Entre 01 e 04 anos
8 Gestdo da Tecnologia da Informagéo Entre 05 e 10 anos Entre 01 e 04 anos
9 [ Gestao de Tecnologia da Informagdo | Entre 05 ¢ 10anos | Entre 01 ¢ 04 anos
10 Gestdo de Tecnologia da Informagio Entre 05 ¢ 10 anos Entre 01 e 04 anos
11 Gestdo de Tecnologia da Informagio Entre 16 ¢ 20 anos ||I[!Ea"ﬁie'ﬂl ¢ 04 anos
12 Mestre Entre 05 ¢ 10 anos Entre 05 e 10 anos
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13 | Mesire (Entre05e 10anos [ Entre05e 10anos
14 Mestre em Computagdo Aplicada pela Entre 05 e 10 anos Entre 05 e 10 anos
UnB

15 rmmmmmmmmqpm

‘Entre 05 ¢ 10 anos

Entre 05 e 10 anos

16 Pmccssamento de_Dadés / Engenharia de | Entre 05 e 10 anos Entre 16 e 20 anos
Software. — =

17 | Superior Completo ‘Maisde20anos | Entre 05¢ 10anos

18 Superior Incompleto Entre 01 e 04 anos Entre 01 e 04 anos

19| Tecnologia da Informagdo | Enrc05e10anos [ Enwe 05 ¢ 10.anos

20 Tecnolugla de Seguranca da Informacdo | Entre 16 e 20 anos Entre 01 e 04 anos

22 chnélogo em Redes de Computadores

Entre 05 e 10 anos

Entre 01 e 04 anos

Tabela 1 - Perfil profissional dos entrevistados.

Contagem: Emrevistanos

enreJS5010  entre 1l e1s

onire 160 20
anps anne anes

Quaestio 2: Quantos anos tem de exparidncia na Grea?

anes

enbre 01004  mats de 20 anos

Grafico I- Experiéncia dos Entrevistados

Analisando o exposto no Grafico 1. observa-se que aproximadamente 81% possu-
em mais de 05 anos de experiéncia na area de tecnologia da informagao. Enquanto que no

Grafico 2, ¢ possivel aferir que desse grupo aproximadamente 60%, possuem menos de 05

anos de trabalho na UnB.

Guastin 3 : Ha quanios Wrabaiha na Unb ?

1 1

o ] — 0 4 il tiamn

e L . -0

Grafico 2 - Tempo de trabalho dos Entrevistados na UnB
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As demais questoes foram formuladas de maneira abertas, para que os entrevistados
pudessem escrever com seu entendimento ¢ opinido acerca dos questionamentos realiza-
dos. Para fazer um levantamento do que foi respondido por cada entrevistado. foi utilizada
a ferramenta Word Cloud Generator do Google, pois a ferramenta permite criar de maneira
automatica uma nuvem de todas as palavras que foram respondidas em cada questio, com
base nas palavras de maiores relevéncias no texto, conforme exemplificado na Figura 9.
Dado essa funcionalidade da ferramenta, é possivel analisar de maneira conjunta, as res-
postas que os 22 entrevistados deram para cada pergunta, portanto, apés a devida analise é
possivel aferir que:

Questionados sobre a definigdo do que é Gestdo de Servigos de TI? Obteve-se dos
entrevistados diversas definigdes similares no qual se deu origem a nuvem de palavras con-

forme mostra a Figura 8.
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Figura 8 - Nuvem de palavras - Questao 04

e Considerando as palavras em destaque na Figura 8, observa-se que os entre-
vistados detém o conhecimento do que ¢ GSTI, dado que as palavras em
destaques (agregar, valor, qualidade, servigos, gerenciar, negdcio e etc.) re-

sumem o conceito de Gestao de Servigos de TI.

Quanto ao questionamento sobre a existéncia de Gestdo de Servigos de TI na Uni-

versidade de Brasilia, observou-se que € algo que ainda ndo esta claro no respectivo ambi-
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ente. Todos os entrevistados fizeram ressalvas quanto a existéncia da GSTI. Com base nas
respostas a questdo 05 (cinco): Em sua opinido, existe Gestdo de Servigos de TI na UnB?

Por qué?

do respon
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Figura 9 - Nuvem de palavras - Questdo 05

* Apos a analise das respostas ao questiondrio conforme (APENDICE A) e a
nuvem de palavras geradas, percebe-se que a gestdo de servigos de TI na
UnB existe, porém de forma extremamente inicial, ¢ impossivel afirmar que
existe maturidade no processo.

¢ Nota-se também que € necessdrio um amadurecimento de todos os envolvi-
dos no processo, tanto dos colaboradores, coordenadores do Centro de In-
formatica, quanto dos Gestores da Universidade. Percebe-se que existe co-
ordenagdo que ainda acha as melhores praticas algo simplesmente burocra-
tico e sem influéncia positiva no ambiente institucional.

e Com esse consenso entre os servidores, observa-se que a cultura organizaci-

onal ¢ algo que interfere diretamente no processo.
Referente as dificuldades que os coordenadores do CPD encontram sobre a Gestdo

de Servigos de TI na UnB, ap6s anélise na nuvem de palavras apresentadas na Figura 10 é

possivel observar que:
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Figura 10 - Nuvem de palavras - Questio 06

* A falta de comunicagdo ¢é algo que impacta diretamente na Gestdo de Servi-
¢os de TI na UnB. Os entrevistados relatam que muitas mudangas nos pro-
cessos sdo informadas em cima da hora. De acordo com Baldoino (2017), a
falta de comunicagdo ¢ um dos principais motivos que levam um projeto ao
fracasso.

¢ Outro entendimento sobre a questdo, ¢ que a burocracia e os conflitos e inte-
resses internos impactam negativamente para um processo de gestdo de ser-
vigos de TI adequada.

e Falta de envolvimento e interesse por parte de alguns servidores, também
influenciam negativamente na implantagdo de qualquer processo, bem como
a falta de conhecimento ao tema.

» [ possivel verificar também que ndo existem processos bem definidos no
ambiente.

* A cultura e a resisténcia a mudangas de alguns servidores com maior tempo
de trabalho na UnB, tudo isso corroboram de forma a dificultar a implanta-
¢do de GSTI na organizagao.

Quanto a importancia da Gestdo de Servigos de TI para Universidade de Brasilia
observa-se que hd um consenso positivo entre os entrevistados, conforme mostra a Figura
11.
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Figura 11 - Nuvem de Palavras - Questdo 07

e Baseando-se nas palavras geradas, afere-se que todos os entrevistados con-
cordam que a gestdo de servigos de TI ¢ extremamente importante para
Universidade de Brasilia, pois além de mensurar os servigos prestados a
comunidade académica, a GSTI permite agregar qualidade nos processos,
analisar as necessidades de servigos criticos ao negdcio, entregar valor e
realizar um gerenciamento dos processos que envolvem tais atividades, vi-
sando alinhamento junto ao negécio.

Com relagdo a importancia da biblioteca ITIL para a gestdo de servicos de TI, os
entrevistados apresentaram diversas opinides, algumas semelhantes e outras totalmente
distintas, porém de grande relevancia para o estudo. Pois tais afirmagdes corroboram para
analisar todo o ambiente e testificar que a cultura e falta de conhecimento referente as me-
lhores praticas da ITIL causam resisténcias. Por outro lado, alguns dos entrevistados con-
sideram as melhores praticas sugeridas pela biblioteca algo que ird promover e melhorar os
processos dentro dos servigos de TI ofertados pelo CPD. Além disso, observa-se que na
varias palavras referentes a gerenciamento sdo citadas, como, organizar, auxilia, processos,
tecnologia, cliente, grande parte alinhadas a gestio de servigos.

Dado o exposto é necessario patrocinio por parte da organizagio e da coordenagio
do Centro de Informatica para disseminar o conhecimento referente s melhores préticas

preconizadas pela ITIL entre os servidores e colaboradores.
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Figura 12 - Nuvem de palavras - Questio 08

Quanto a utilizagdo das melhores praticas da ITIL por algum setor do Centro de In-
formatica — CPD ficou evidente as diividas entrem os entrevistados, dado que as diferencas
nas respostas sdo minimas. Nesse sentido e com base na avaliagdo do grafico apresentado,
¢ possivel afirmar que a Gestdo de TI realmente encontra-se em fase extremamente inicial,
conforme ja demostrado na Figura 9. Além disso, a questdo demostrou que néo ¢ possivel

afirmar que existe ITIL nos processos de gestdo de servigos de TI no CPD.

Questio: 09 No CPD/UnB existe algum setor que utiliza as melhores praticas
da ITIL?

i}

B

[

Parcialmente Nio Sim Em fase inicial Nao sei
informar

Grafico 3 — ITIL — Setores CPD.

Com relagdo por quais canais os setores recebem as solicitagdes de servigos de TI
advindos da comunidade académica, constatou-se que ndo existe um padriio definido para

todos os setores do Centro de Informética, mesmo existindo o portal de servigos
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(www.servicostic.unb.br) esse ndo meio de entrada oficial dos usudrios para acionarem os

setores do CPD que ofertam servigos de TI. Percebe-se na nuvem de palavras que existem

setores que recebem chamados por diversos canais, como:

e SEI Email, Telefone, Citsmart, Central de Atendimento (Help-Desk).
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Figura 13 — Canais de Atendimento

Portanto, ndo € possivel afirmar que todas as solicitagdes referentes a servigos de TI
realizadas ao Centro de Informadtica sdao medidas, haja vista a diversificagio de canais dis-
ponibilizados por alguns setores para registro de demandas. Os entrevistados relatam que
ndo se conseguem medir as solicitagdes registradas por e-mail ou por telefone e isso im-
possibilita realizar um relatério do que se é demando para tal. Atualmente de acordo com
os dados obtidos, somente os chamados registrados por meio do portal

www servicostic.unb.br sdo passiveis de mensura¢do de verificagdo de acordo de nivel de

servigo — SLA. Ainda com base no exposto, verifica-se que as ligagdes realizadas para a
Central de Atendimento ou Help-Desk do Centro de Informatica, também néo sdo mensu-
radas, dado que a mesma néo dispde de um URA — Unidade de Resposta Audivel.

Diante do exposto. dependendo do canal que a solicitagdo é registrada pelo usuério,
o fluxo da solicitagdo ¢ diferenciado, ou seja, a mesma ndo ¢ direcionada para um ponto
nico de contato conforme preconiza a ITIL. O grafico retirado do portal CPD refor¢a a

pesquisa realizada junto aos entrevistados referentes as origens das solicitagdes.
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Grafico 4 — Origem das Solicitagdes
Fonte: www.cpd.unb.br, 2017,

Ainda quanto a diversificagdo de canais utilizados para solicitar servigos de TI ao
CPD, constata-se que cada canal de solicitagdo possui um fluxo diferente, e isso pode gerar
impacto negativo, dado que a solicitagdo do usudrio pode se perder e aumentar o tempo de

atendimento ao usudrio.

Grupo Solucionador

Figura |4 - Diversos canais
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Figura 15- Canal tnico de Solicitagio

Referente ao questionamento se ¢ realizada pesquisa de satisfagdo aos usudrios dos
servigos de TI do Centro de Informatica, obteve-se com base nas respostas dos entrevista-

dos a seguinte nuvem de palavras, conforme mostra a figura 14.

Nnao

Figura 16 - Nuvem de Palavras - Pesquisa de Satisfagdo

Sendo assim, obtém-se os seguintes entendimentos sobre a questdo mencionada:
* A maioria dos setores ndo realiza a pesquisa de satisfa¢do dos servigos rea-

lizados junto ao usuario;
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® Os servidores desconhecem que a ferramenta utilizada para registro de inci-
dentes e requisigdes envia de forma automética pesquisa de satisfacdo ao
usuario quando sua solicitagdo ¢ solucionada:

e Outro entendimento € que ndo existe um setor especifico para tratar das
pesquisas respondidas pelos solicitantes dos servigos. Ou seja, alguns seto-
res ndo importam com o posicionamento dos usudrios;

* A principio somente a Central de Atendimento (Help-Desk) tem realizado
de forma timida pesquisa de satisfagdo junto aos usudrios. Ressalta-se que a
pesquisa ¢ enviada de forma automatica somente para chamados registrados

via portal de servigos (www.servicostic.unb.br).

Com relagdo a analise referente ao gerenciamento de mudangas, constatou-se que a
maioria dos entrevistados fizeram uma avaliag@o negativa do atual cenario. Com nas res-
postas ¢ possivel ter o entendimento que em alguns servigos o gerenciamento de mudanga

| ¢ realizado de forma extremamente inicial, pois ndo ha de forma generalizada um estudo

prévio dos possiveis impactos.

|
|
' Gerenciamento de mudangas

Sim
4,39

parcialmente,

Nao tenho

Ndo

Grafico 5 — Gerenciamento de Mudanga
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5 MODELO PROPOSTO

Este capitulo trata da proposta de um modelo de Gestdo de Servigos de TI baseado
nas melhores praticas ITIL, com base nos resultados obtidos no questionario respondido
pelos servidores/colaboradores do Centro de Informatica da UnB. Dado a problematica
apresentada no decorrer desse trabalho e partindo do pressuposto que a biblioteca ITIL néo
¢ uma metodologia para programar processos de Gerenciamento de Servigos de TI, mas
um conjunto de melhores praticas flexivel que permite adaptagdes para ir ao encontro das
necessidades especifica (MAGALHAES e PINHEIRO, 2007).

Dado a flexibilidade que ITIL permite, sugere-se que como alternativas de inter-
veng¢do no cenario atual do Centro de Informatica da Universidade de Brasilia, as seguintes
acoes:

a) Definir ponto tnico de contato para que os usuarios possam solicitar / regis-
trar solicitagdes de servigos de TI;

b) Orientar a equipe de colaboradores do Centro de Informatica quanto a im-
portincia da Gestdo de Servigos de TI por meio de semindrios internos, ma-
teriais para leitura, ¢ dentre outros. Envolver todos os coordenadores.

¢) Utilizar ferramenta que permita realizar a mensuragdo das solicitagdes de
servigos de TI destinada ao CPD;

d) Realizar e promover cursos de capacitagio para os s colaboradores do CPD
referente a importancia da Gestdo dos Servigos de TI e das melhores prati-
cas recomendadas pela ITIL:

e) Divulgar e incentivar os usudrios que demandam solicitagdes ao CPD res-
ponderem a Pesquisa de Satisfagdo que enviada automaticamente pela fer-
ramenta de ITSM quando sua solicitagdo € solucionada;

f) Revisar e Realizar a Gestdo do Catilogo de Servigos de TI disponibilizado a
comunidade académica de maneira constante, isso envolvera todas as dreas
de TI do CPD;

g) Implantar setor de relacionamento juntos aos usuarios para que sejam anali-
sadas todas as pesquisas de satisfagdes. Atualmente somente as pesquisas do
que refere ao atendimento da Central de Atendimento e do suporte presenci-

al sdo tratas, caso haja necessidade.

o !
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Na estrutura do CPD tem-se a Central de Atendimento, que a principio deveria ser a
Central de Servigos que faz parte do ciclo de vida Operagdo de Servigos da ITIL. Definir a
Central de Atendimento do Centro de Informatica da UnB como ponto tinico de contato ¢
uma das principais melhorias que devem ser realizadas no respectivo cenario. Sabe-se que
ja existe um processo no CPD para que o a comunidade académica possa solicitar servigos
de TI, todavia, € necessario melhora-lo com base na ITIL.

Conforme exposto por Magalhaes e Pinheiro (2007), a Central de Servigos €é princi-
pal interface operacional entre a drea de TI ¢ os usudrios dos seus servigos. Ela ¢ a respon-
savel ¢ a responsavel a drea de TI dard aos seus usudrios. A mudang¢a de nomenclatura de
Central de Suporte (Help-Desk) para Central de Servigos ocorreu na versdo 2 da ITIL, da-
do a necessidade de se obter maior desempenho e um papel mais generalizados do que
apenas um suporte técnico aos usuarios dos servigos de TI.

Definir a Central de Atendimento como ponto tinico permitira centralizar as infor-
magdes. como duvidas, erros, solicitagdes relativas aos servigos de TI. Algumas das vanta-
gens sdo:

e Diminuigédo do tempo de atendimento e de reparagdo dos servigos de TI, da-
do que havera triagem, direcionamento, e até solu¢do imediata do incidente
ou requisi¢do:

* O usudrio ndo terd que descobrir qual setor ou drea de TI podera lhe ajudar;

e Dependendo da solicitagdo, o atendimento podera ocorrer imediatamente;

e Chamados serdo direcionados para o setor correto e com informagdes perti-

nentes para que outra equipe possa atender a solicitagdo.

Analisando os resultados obtidos quanto a forma de solicitagdo de servigos de TI ao
CPD, propde-se que seja realizado conforme o fluxo apresentado na figura 18, tendo em
vista a utilizagdo de um unico canal para registro de chamados, no caso, o portal de servi-

¢os (www.servicostic.unb.br) que atualmente ¢ disponibilizado para que os servidores e

colaboradores da Universidade de Brasilia possam realizar solicitagdo para as equipes do
CPD.
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Fluxo registro de chamados registrados via portal de servigos (www.servicostic.unb.br)

2 ]

“Berture Se s ess

e gt Lt S

Contld o | Mg

i f prcervat
= L e Sk
i o s bt bt - 1
l amlieitacen -
P I bt vt o Sl T ATy

'lnu--m-n- [

s Trish
¢
{
£
g‘

Figura 17 - Fluxo portal de servigos.
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Referente 4 mensuragdo das solicitagdes realizadas ao Centro de Informética, é neces-
sario que haja um trabalho de conscientizagdo com todos envolvidos nos processos (usudrios
de TI, CPD). para que a cultura do desvio de fluxo seja quebrada. Também se faz necessario
verificar e a analisar se os servigos disponiveis no portal de servigos estdo adequados as ne-
cessidades dos usudrios e aos servigos suportados pelo CPD.

A utilizagdo a principio de somente um canal para registro de chamados permite reali-
zar uma medi¢do da quantidade de solicitagdes, tipos de servigos demandados ao CPD e com
isso aplicar a melhoria conforme dados apresentados. Também se faz necessario realizar a
mensuragdo dos atendimentos realizados em determinado periodo por cada drea do CPD.
Atualmente conforme mostra o grafico 6 ¢ possivel mensurar o atendimento realizado pela
Central de Atendimento de maneira mais concreta, pois a Central de Atendimento é acionada

somente por um canal.
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Gréfico 6 — Quantidade de Solicitagdes
Fonte: http://cpd.unb.br/transparencia, 2017,

Com relagdo a pesquisa de satisfagdo que foi mencionado desconhecimento pelos en-
trevistados, necessita-se que haja um trabalho de divulgagdo para toda a comunidade acadé-
mica que demandam solicitagdes de servigos de TT ao CPD, além disso, os coordenadores das
dreas do CPD devem se atentar as pesquisas obtidas e investigar as razdes dos descontenta-
mentos dos usudrios para que possam readequar/avaliar o processo realizado ou servigos dis-
ponibilizados.

De acordo com Cohen (2008), a pesquisa de satisfagdo ¢ o meio de receber um feed-
back dos usuarios quanto aos servigos oferecidos e sua performance. O autor ainda enfatiza
que a perspectiva ndo ¢ refletida em relatérios estatisticos.

Portanto, ¢ de suma importincia que seja amplamente gerenciado e divulgado a comu-

nidade a académica a realizagdo da pesquisa de satisfagdio ao se concluir um atendimento. O
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indice de satisfagdio dos usudrios ¢ um excelente indicador para afirmar se 4 area de TI esta

provendo de fato os servigos que os usudrios requerem.
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6 CONCLUSOES GERAIS

O desenvolvimento do presente trabalho possibilitou avaliar a importancia da gestéo
de servigos de TI baseado nas melhores praticas da biblioteca ITIL para o Centro de Informé-
tica da Universidade de Brasilia, bem como os possiveis beneficios que a utilizagdo das me-
lhores praticas pode trazer para a para o CPD e, consequentemente, para UnB. No decorrer do
desenvolvimento deste trabalho, compreender o cenario do CPD, o ambiente organizacional
do negdcio, as formas que os processos sdo realizados foram de grande valia para o alcance
do objetivo. O questiondrio aplicado para varios servidores e colaboradores do CPD possibili-
tou uma compreensdo acerca dos processos dos servigos prestados, da percepgdo dos servido-
res quanto a importancia de adotar melhores praticas de gestdo de servigos, também foi possi-
vel analisar e verificar os problemas que interferem diretamente na melhoria dos processos.

Os entrevistados demostraram muito interesse pelo tema, haja vista que responderam
aos questionamentos realizados por meio do questionario de forma clara e baseado cendrio
atual do CPD. Observou-se a preocupagdo dos entrevistados com processos que sdo executa-
dos no ambiente. Além disso, tais respostas contribuiram para verificar quais processos preci-
sam de melhoria imediata para que os usuarios dos servigos de TI ndo sejam prejudicados no
atendimento de suas solicitages. Dentre eles, observa-se a necessidade se definir um ponto
tinico de contato do usudrio com CPD. dado que isso evitara que o usuario fique procurando
quem poderd solucionar seu problema. Outro ponto foi definir a principio um tnico canal de
registro de chamados e que este permita mensurar as solicitagdes que sdo direcionadas as
areas do CPD, evitando assim que solicitagdo advindas de e-mail, telefone e SEI se percam ou
tenham morosidade em sua solugdo, também foi constatado a importédncia de se obter o feed-
back dos usuarios por meio de pesquisa de satisfagfio e, por fim, e ndo menos importante, a
necessidade de disseminar no ambiente a importincia e conhecimento referente a gestdo de
servigos de TI e as melhores praticas preconizadas pelo biblioteca ITIL.

A fundamentagéo tedrica permitiu analise, estudo e alinhamento de varios autores das
areas de gestdo de servigos, tecnologia, ITIL, governanga de TI alinhada ao negécio, servisse
desk e help desk, todos de forma a contribuir e adequar as andlises realizadas, sugestdes e
levantamentos realizados para desenvolvimento deste trabalho.

O uso da ferramenta Google Forms permitiu que os questionarios fossem desenvolvi-
dos e enviados via web, facilitando a interag@o, preenchimento e a coleta das respostas dos
entrevistados. Mesmo sendo um questionario com preenchimento realizado através da Web,
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verificou-se que diversos servidores e colaboradores para quais foram enviados os questiona-
rios ndo responderam. Para andlise das respostas dos questionarios foi utilizado a ferramenta
Word Cloud Generator do Google, tendo em vista que as maiorias das perguntas foram de
respostas abertas. A respectiva ferramenta realizar uma andlise de todo o texto e apresenta as
palavras mais relevantes do respectivo contetido, isso permitiu realizar uma analise mais con-
cisa das respostas dos entrevistados.

Nesse sentido, a aplicacdo da gestdo de servigos de Tl baseada nas melhores praticas
sugerida pela biblioteca ITIL nos processos do Centro de Informatica da Universidade de Bra-
silia, propiciard maior visibilidade do CPD a comunidade académica, mitigara tempo de aten-
dimento aos usudrios, agregard valor aos servigos prestados, permitird uma melhor avaliagdo
dos servigos realizados por cada drea do centro, facilitard a mensuragdo das solicitagdes ad-
vindas da comunidade, permitira um melhor alinhamento ao negocio, melhoria no atendimen-
to aos usuarios. haja vista que havera melhor gerenciamento das pesquisas de satisfagdo res-
pondidas por eles. Além disso, podera se adotar processo de melhorias em processos indivi-
duais, dado que a ITIL ¢ flexivel. Todavia ¢ importante frisar que ndo foram averiguados a
implementagao de todos os ciclos de vida da ITIL no cendrio do CPD, a verificagdo foi reali-
zada com base no questionario levantado, mas os beneficios advindos da implementagéo pro-

posta ndo pode ser desconsiderada.

6.1 TRABALHOS FUTUROS

Como proposta de trabalhos futuros observa-se a necessidade de evolug@o em alguns
pontos essenciais para que a GSTI no Centro de Informatica da UnB evolua de forma gradati-
va e com valor agregado para Instituigdo.

Existe a necessidade de analisar e definir de maneira clara qual o escopo de servigos
suportados pelo CPD, dado que existem setores na Universidade de Brasilia que oferecem
servigos que conflitam com os que o CPD executa. Além dessa adequagdo se faz necessario
alinhar com tais setores um canal Ginico para que os usuarios possam demandar tais solicita-
¢oes, evitando assim a utilizagdo de sistemas distintos para solicitagdo de servigos que se
equivalem.

Outro ponto de extrema importincia é a analisar os processos de todos os setores do
CPD. pois se percebe que ndo existe uma defini¢do clara dos donos dos servigos ofertados, ou

seja, se faz necessario a implantagdo e evolugao da matriz RACI no ambiente interno do Cen-
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tro. Com isso, sera possivel direcionar e agilizar o atendimento das solicitagdes, haja vista que
todos terdo conhecimento dos responsaveis por cada servigo ofertado.

Por dltimo ¢ ndo menos importante, ¢ de suma importdncia que haja um trabalho de
mudanga de cultura organizacional com todos os servidores do CPD. Trabalho de integra¢io
de todas as areas, pois os servigos que cada setor oferta ¢ diretamente ligado as demais areas,
ou seja, as equipes devem compreender e entender que o Centro de Informatica ¢ tinico e que
todos os problemas enfrentados pela comunidade relacionados a servigos de TI ofertados por
esse orgdo ¢ de responsabilidade de todas as areas.

A partir do que foi realizado, constata-se 0 quanto a gestdo de servigos de TI baseada
nas melhores praticas da ITIL ¢ importante para o Centro de Informatica da UnB, portanto,
em consequéncia da abrangéncia e importancia dessa drea, ndo se deseja esgotar o assunto
com este estudo. Diante do exposto, recomenda-se a continuidade aos estudos visando a me-
lhoria de todos os processos relativos a servigos de TI existentes nas diversas areas do

CPD/UnB.
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APENDICE A - Questionario aplicado aos servidores/colaboradores do Centro

de Informatica da UnB.

1. Qual ¢ a sua formagdo?

Entre 01 e 04| Entre 05e¢ 10 | Entre 11 e 15 | Entre 16 ¢ 20
anos anos anos anos

Mais de 20

2. Quantos anos tém
de experiéncia na
area?

3. Ha quantos anos
trabalha na UnB?

4. Em sua opinido. o que € Gestdo de Servigos de TI?

5. Em sua opinido. existe Gestdo de Servigos de TI na UnB? Por qué?

6. Em sua opinido. quais as dificuldades que os coordenadores das dreas do CPD e dos demais
setores envolvidos encontram referente a Gestdo de Servigos de TI na UnB?

7. A Gestdo de Servigos de TI € importante para UnB? Por qué?

8. Em sua opinido, a biblioteca ITIL ¢ importante para o gerenciamento dos servigos de TI?

Por qué?
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9. No CPD/UnB existe algum setor que utiliza as melhores praticas da ITIL? Justifique?

10. Por qual (is) canal (is) o seu setor recebem as solicitagdes de servigos de TI advindas da
comunidade académica? E possivel mensurar os atendimentos realizados?

I1. Em sua opinido a UnB possui um ponto tinico de contato para que os usudrios registrem
chamados referentes a servigos de TI1? Justifique?

12. Em sua opinido, os servidores do CPD/UnB conhecem as melhores praticas preconizadas
pela ITIL?

13. O seu setor realiza pesquisa de satisfagdo junto aos usuarios de TI? Justifique?

14. Em sua opinido, existe gerenciamento de mudanga de servigos de TI na UNB? Justifique?

15. Em sua opinido, a matriz RACI ¢ bem definida no CPD/UnB? Por qué?

16. Em sua opinido, a implementag@o das melhores préticas da ITIL para gestio de servigos
de TI melhoraria o desempenho dos servigos de TI prestado a comunidade académica?
Por qué?

17. Em sua opinido, os Acordos de Niveis de Servigos (SLA) sdo respeitados pelos setores do
CPD/UnB? Por qué?

18. Em sua opinido o CPD/UnB ¢ visto como um setor que agrega valores a comunidade

académica da UnB? Por qué?

1



