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RESUMO

Neste artigo sao identificadas fragilidades na governanca de
TI em empresas de todo o Brasil que possuem os seus prin-
cipais processos de negécio apoiados no setor de TI, ou que
sdo provedores diretos de servigos de TI. Itens especificos fo-
ram levados em conta a fim de medir o nivel de governanga
dessa empresas. Com base nas melhores praticas da ITIL
V3, foram propostas solugdes para contemplar e solucionar
as fragilidades encontradas através desta pesquisa. Estas
solugoes foram testadas em duas empresas distintas: uma
fabrica de software e uma empresa do setor de 6leo e gis
em que a TI é essencial para seu modelo de negocio. Em
contato direto com os gestores destas empresas, os artefa-
tos para adequagao de servigos de T1I foram aperfeigoados e
generalizados.
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ABSTRACT

This paper identifies weaknesses in I'T governance in compa-
nies all over Brazil that have their main business processes
supported in the IT sector, or that are direct providers of
IT services. Specific items were taken into account in order
to measure the level of governance of these companies. Ba-
sed on ITIL V3 best practices, solutions were proposed to
contemplate and solve the fragilities found in this research.
These solutions have been tested in two distinct companies:
a software factory and an oil and gas company in which IT
is essential to their business model. In direct contact with
the managers of these companies, the artifacts for adequacy
of IT services have been perfected and generalized.
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1. INTRODUCAO

Ha muito tempo o cendario corporativo esta passando por
uma transformagao. O setor de Tecnologia da Informagao
(TT), anteriormente considerado apenas um setor de suporte
operacional, vem obtendo cada vez mais importancia. Hoje
este setor faz parte do alinhamento estratégico e do nicleo de
negocios das empresas, tornando-se essencial para a tomada
de decisao.

Ter uma utilizacdo plena e eficaz da TI é preciso primeiro
controlar para poder gerenciar a TI, e entdo torna-la veiculo
para agregar valores aos produtos e servigos da organizagao.
Essa é uma das principais preocupagoes da Gestdo de TI
que visa colocar a TI como fator estratégico aos negécios da
organizacao. [3]

Para atingir o sucesso no uso da TI é necessario adminis-
trar uma série de recurso e servigos. Esta tarefa exige um
grande esforgo por se tratar de servigos com alta complex-
idade, porém essenciais. Sem um gerenciamento eficiente,
estes servigos poderiam prejudicar o andamento de projetos
principalmente devido a falta de planejamento, necessidade
de alinhamento com o negdcio ou ainda outro fator critico
para a manutencao dos servigos de TI da corporagao. Por-
tanto, como utilizar esses recursos da melhor maneira possi-
vel, garantindo que os investimentos feitos em TI terdo o
retorno desejado e principalmente, como utilizar a T1 como
uma estratégia competitiva dentro da corporacdo?

Diversas metodologias, manuais e frameworks foram de-
senvolvidos e testados com a finalidade de buscar uma mel-
hor solugéo para os problemas de infraestrutura de TI. Neste
artigo serao abordadas boas praticas da Information Techno-
logy Infraestructure Library (ITIL), considerada por muitos
autores como o mais consagrado conjunto de préticas para
gerenciamento de servigos de TI. O objetivo deste trabalho
é propor solugdes baseadas na ITIL que minimizem as fra-
gilidades de empresas que nao possuam governanca de TI
ou que seus processos de negdcio nao estejam alinhados ao
setor de TI. Foram desenvolvidos uma série de artefatos a
partir de dados ptblicos disponibilizados pelo Tribunal de
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Contas da Unido (TCU). Os resultados deste trabalho fo-
ram testados em duas empresas de diferentes setores com
a finalidade de verificar a viabilidade da implantagdo das
solucGes propostas e o impacto nos processos de negdcio.

O restante do texto estd organizado da seguinte maneira.
Na Secao 2 sdo introduzidos conceitos essenciais para o en-
tendimento do trabalho, incluindo o detalhamento sobre os
componentes da ITIL. Na Secdo 3 é apresentada a metodo-
logia de pesquisa utilizada. Os resultados alcangados e dois
estudos de caso sao detalhados na Segao 4. Por fim, a Secgao
5 apresenta as consideragoes finais e discute alguns trabalhos
futuros.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

O termo governanga de TI tem suas origens no conceito
de governanga corporativa. Ela pode ser definida como o
conjunto estruturado de politicas, normas, métodos e pro-
cedimentos destinados a permitir & alta administracio e aos
executivos o planejamento, a direcdo e o controle da utili-
zagao atual e futura da Tecnologia da Informacdo [2]. A
governanga de TI deve assegurar, a um nivel aceitdvel de
risco, a eficiente utilizagdo de recursos, apoio aos processos
da organizag@o e o alinhamento estratégico. Seu principal
objetivo é garantir que o uso da TI agregue valor ao negécio
da organizagao.

A Governanga de TI busca o compartilhamento de de-
cisdes de TI com os dirigentes da organizacao, assim como
estabelece as regras e os processos que norteardo o uso da
TI pelos usuarios, departamentos, divisoes, fornecedores e
clientes, determinando como a TI deve prover os servigos
para a empresa [4].

A gestao de TI busca governar a area de TI de forma que
agregue valor aos negécios da organizagdo. [3] Afirma que
organizacoes com uma governanca de TI ajustada ao negé-
cio, com foco no tratamento adequado da informacao, tém
suas agoes facilitadas no intuito de aproveitar as oportuni-
dades e correm menos riscos diante das ameagas potenciais.

Um processo pode ser definido como um conjunto de ati-
vidades coordenadas combinando e implantando recursos e
habilidades com o objetivo de produzir uma saida, a qual
cria valor para um cliente ou parte interessada. Cada pro-
cesso deve ter o maximo de detalhamento possivel e descre-
ver o que cada atividade deve executar. Os procedimentos
de um processo ndo devem necessariamente iniciar e ser fi-
nalizados dentro do mesmo departamento, podendo passar
por dois ou mais durante o seu ciclo de vida.

Ja os servigos de TI sdo uma combinagdo de hardware,
software, processos e pessoas. Um servigo é conjunto de TI
e nao-TI, mantidos por um provedor de TI, cujo objetivo é
satisfazer uma ou mais necessidades de um cliente (dreas de
negdcio) e suportar os objetivos estratégicos do negécio do
cliente [5]. Eles ainda podem ser definidos como um meio de
entregar valor aos clientes facilitando resultados sem arcar
com os riscos e custos especificos. H4 uma variedade de
contextos em que a definigdo de servico pode ser aplicada,
mas o conceito basico, é de que um servico é o meio de
entrega e valor [7].
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2.1 ITIL V3

A ITIL oferece uma abordagem sistemdtica para a en-
trega de qualidade dos servigos de TI. Ele d4 uma descrigao
detalhada da maioria dos processos importantes em uma or-
ganizagao de TI, e inclui listas de verificagdo para tarefas,
procedimentos e responsabilidades que podem ser utilizados
como uma base para a adaptacao as necessidades de organi-
zagbes individuais [1].

A ITIL foi desenvolvida no final dos anos 80 pelo governo
britanico, primeiramente pela Central Computer and Tele-
communications Agency (CCTA) e posteriormente pela Of-
fice of Government Commerce (OGC), a partir da necessi-
dade do governo de ter seus processos organizados na area
de TI. O resultado foi a juncdo dos melhores processos e
praticas para ancorar a gestao dos servigos de TI.

Em sua primeira versao a ITIL consistia em aproximada-
mente 40 livros, como um esforgo para: padronizar, monito-
rar, metrificar e garantir a qualidade dos servigos de T1 con-
tratados pelos diferentes 6rgaos, agéncias e instituigbes go-
vernamentais da Inglaterra, melhorando a eficiéncia de seus
investimentos e entrega de seus projetos de TI. Entre 1990
e 2004 foi feita uma revisao na ITIL. A versdo 2 se tornou
mais estruturada e melhor direcionada, com apenas 9 livros,
criando uma ponte entre a tecnologia e os negdcios, forte-
mente focado nos processos necessarios para prestar servigos
eficazes para os clientes dos negdécios. A terceira edigdo de-
nominada ITIL V3, langada em 2007, organiza os processos
de gerenciamento de servigos em apenas 5 livros.

O principal objetivo da ITIL é prover um conjunto de
praticas de gerenciamento de servigos de TI testadas e com-
provadas no mercado (organizada segundo uma légica de
ciclo de vida de servigos), que podem servir como balizado-
ras, tanto para organizacGes que possuem operagoes de TI
em andamento e pretendem empreender melhorias, quanto
para criagoes de novas operagoes [4]. A ITIL descreve a base
para a organizacao dos processos da area de TI, visando sua
orientacdo para o gerenciamento de servigos de TI. As di-
versas praticas reunidas descrevem os objetivos, atividades
gerais, pré-requisitos necessérios e resultados esperados dos
varios processos, os quais podem ser incorporados dentro
das dreas de T1 [5].

Embora a ITIL defina um conjunto de boas praticas para
gestdo de TI, ela ndo é uma metodologia. A biblioteca é
composta por um senso comum na abordagem do gerenci-
amento de servicos, com a finalidade de entregar valor ao
negdcio.

A Figura 1 apresenta a abordagem de ciclo de vida, que
permite que se tenha uma visao do gerenciamento de servigos
pela perspectiva do préprio servigo, em vez de focar em cada
processo ou pratica por vez. Essa caracteristica realga mais
um importante objetivo, que é mensurar e gerenciar o valor
que os servigos de TI efetivamente adicionam ao negécio [4].
Os livros em destaque nesta figura sdo:

e Estratégia de Servigo (Service Strategy);

Projeto de Servigo (Service Design);

e Transigdo de Servigo (Service Transition)

Operacgao de Servigo (Service Operation);

Melhoria Continua de Servigo (Continual Service Im-
provement).
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Figure 1: Ciclo de Vida de um Servigo [7].

== Melhoria
== Continua
de Servigo

Transicao
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2.2 Estratégia de servico

A Estratégia de Servigo é a primeira fase do ciclo de vida
e é o eixo central que move as outras fases. E durante esta
fase que as politicas e os objetivos de um servigo sdo defini-
dos como, por exemplo, o valor que este servigo ird entregar
ao negdécio. Dentro da fase de Estratégia de Servigo existem
3 principais processos, que sdo: gerenciamento do portfé-
lio de servigos, gerenciamento de demanda e gerenciamento
financeiro [6].

Esta fase pode ser considerada um guia para definir os
objetivos e as expectativas de desempenho em relagdo aos
servicos prestados aos clientes e espagos de mercado, e tam-
bém para identificar, selecionar e priorizar oportunidades.
Ela tem como objetivo garantir que as organizagoes estao
em posigao de lidar com os custos e riscos associados com a
seu portfélio de servicos, e que sdo criados ndo apenas para
uma eficicia operacional, mas para um desempenho diferen-
ciado [7].

2.2.1 Gerenciamento de portfolio de servicos

O processo de gerenciamento de portfélio de servigo é re-
sponsavel por gerenciar o portfélio de servigos durante todo
o ciclo de vida de um servigo, focando no valor que os ser-
vigos entregam ao negdécio [6]. O gerenciamento de portfélio
descreve os servigos de um provedor de servigos em termos
de valor de negécio, formulando a necessidade de negécios e
a reagado do prestador de servigos.

O portfdlio estd dividido em trés partes:

e o funil ou pipeline de servicos, que mostra o que estd
na fila para ser desenvolvido;

e o catdlogo de servigos, que mostra os servicos que estao
atualmente em operacao;

e 0s servicos obsoletos, que mostra os servigos que devem
ser aposentados ou que estao fora de operagéo.

Na pratica, o portfélio de servigo é um repositério do qual
serdo obtidas as informagcGes sobre os servicos e sua situagao
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em todo o ciclo de vida. O uso eficiente do portfélio contribui
para o retorno sobre o investimento e na reducao dos riscos
de um servigo [6].

2.3 Transicao de servico

O grande propésito da fase de transigao de servigo é garan-
tir que servigos novos, modificados ou descontinuados aten-
dam as expectativas do negécio conforme documentadas nos
estdgios anteriores. Esta fase é composta pelo seguinte con-
junto de processos e atividades para a transi¢do do servigo
no ambiente de produgao:

e gerenciamento de mudangas;
e gerenciamento de configuragao;

e gerenciamento de liberacoes.

A fase de transigdo de servigo abrange a transicdo de um
servico para o ambiente de operagdo, seja novo ou modi-
ficado, garantindo com isto que os requisitos da estratégia
incluidos no desenho sejam realizados na operagao, contro-
lando os riscos de falhas e interrupgoes [6].

2.3.1 Gerenciamento de mudancas

O processo de gerenciamento de mudangas visa adminis-
trar o processo de mudancga, buscando limitar o surgimento
de erros relacionados & sua implementagdo. Através desse
processo, todas as implementacoes e atualizacoes na infrae-
strutura de TI serdo analisadas e planejadas, para que sua
execugdo ofere¢a menor risco e impacto para o negécio. [6]

A mudanga é a passagem de um estado para outro. Por-
tanto, o gerenciamento de mudangas é importante, pois ga-
rante a existéncia de métodos e procedimentos para o atendi-
mento réapido e eficiente em todas as situagdes de mudangas.
Ela também garante que as mudangas em itens de configu-
ragio sejam registradas na respectiva base de dados [5].

Algumas das atividades consideradas no gerenciamento de
mudancas sao:

e Planejamento e controle das mudancas;

e Programacgao das mudancas e das implantacoes;
e Comunicagdo entre os envolvidos;

e Autorizacdo das mudangas;

e Criacdo de planos de remediagao;

e Relatdrios;

e Defini¢do do impacto da mudanga;

e Melhoria continua.

O gerenciamento de mudangas é responsavel pela gestdo
de mudangas que envolvam hardware, equipamentos e soft-
wares de comunicacdo ou ainda sistemas e aplicagoes. O
objetivo do gerenciamento de mudangas é garantir que as
mudangas sejam registradas, planejadas, aprovadas e im-
plementadas por meio do uso de métodos e procedimentos
padronizados e que o gerenciamento de mudangas decide e
coordena.
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2.3.2  Gerenciamento de liberagcdo

A ITIL define o objetivo do processo de gerenciamento
de liberagao como sendo a construgao, testes e fornecimento
dos servigos especificados no projeto de servigos, atendendo
assim aos requisitos e objetivos das partes interessadas. O
processo de gerenciamento de liberacao faz a administragao,
além da distribuicao das versoes de software e hardware uti-
lizadas no ambiente de producao. Essas versdes recebem
suporte do departamento de TI, garantindo assim o nivel de
servigo exigido [6].

Fazem parte do processo de gerenciamento de liberacao:

e politica de liberacgdo e planejamento;

e projeto, construgao e configuragao da liberagao;
e teste e aceite da liberagao;

e planejamento da implementacao;

e comunicagao, preparacao e treinamento;

e distribuigao e instalacao da liberacao.

2.4 Operacao de Servico

O principal objetivo da operagdo de servicos é coordenar
e realizar as atividades e processos necessdrios para entre-
gar e gerenciar servicos, de acordo com os niveis de servigos
acordados com os clientes e usuarios dos sistemas. A ope-
ragao de servigos também é responsavel pelo gerenciamento
continuo da tecnologia utilizada para fornecer e dar suporte
aos servigos prestados.

Os processos bem concebidos e bem implementados terao
pouco valor se a operagao didria desses processos nao forem
devidamente conduzidos, controlados e geridos. E na fase de
operacao de servigo que o valor do servigo é percebido pelos
clientes. Nesta fase sdo definidos os processos:

e gerenciamento de incidentes;
e gerenciamento de eventos;

e cumprimento de requisicao;
e gerenciamento de problemas;
e gerenciamento de acesso.

A Operagao de Servigo conduz, controla e gerencia as ope-
ragoes do dia-a-dia, monitorando o desempenho, levantando
métricas e informagoes de forma sistematica, para habilitar
a melhoria de servigo continuada [7].

Os principais objetivos da operacdo de servigos sdo coor-
denar e executar as atividades e processos necessirios para
entregar e gerenciar os servi¢os nos niveis acordados; condu-
zir, controlar e gerenciar as operagoes do dia a dia; gerenciar
a tecnologia utilizada para a entrega e suporte aos servigos e;
monitorar o desempenho, levantar métricas e informagoes de
maneira sistematica para se habilitar a melhoria continuada
de servico [6].

2.4.1 Gerenciamento de incidentes

O principal objetivo do gerenciamento de incidentes é ga-
rantir que, apds a ocorréncia de um incidente, um servico
seja restabelecido o mais rapido possivel ao seu estado nor-
mal, minimizando os impactos que este incidente pode cau-
sar ao negécio. Um incidente é qualquer evento que interfere
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no funcionamento normal de um servigo de T1, causando, ou
podendo causar, sua interrupgao, a qual prejudica sua qua-
lidade [7].

O processo de gerenciamento de incidentes se inicia a par-
tir de incidentes apontados pelos usudrios ou por ferramen-
tas de monitoramento. Em um primeiro momento, a reso-
lugao de um incidente é o foco principal, pois o servigo pre-
cisa ser restabelecido o mais rapido possivel. Isto, muitas
vezes, pode ser alcangado através da aplicagao de uma me-
dida de contorno [5].

Os objetivos do processo de gerenciamento de incidentes
sao:

e solucionar o incidente de maneira rapida, cumprindo
os acordos de nivel de servico estabelecidos;

e diminuir os impactos que o incidente pode causar ao
negocio;

e manter a comunicacao aos usudrios sobre o estado dos
incidentes;

e avaliar os incidentes e suas possiveis causas, informando
ao processo de gerenciamento de problemas;

e assegurar os melhores niveis de disponibilidade e de-
sempenho aos servigos de TI.

O escopo do processo de gerenciamento de incidentes abrange
desde o tratamento de qualquer evento que interrompa ou
possa interromper o funcionamento de um servigo de TT até
reporte pelo usudrio, ferramentas de monitoramento ou pela
prépria equipe técnica. As atividades do processo de geren-
ciamento de incidentes sdo:

e deteccdo e registro do incidente ? o incidente é detec-
tado ou comunicado, e cria-se para ele um registro;

e classificagdo e suporte inicial ? o incidente é classifi-
cado por tipo, impacto, urgéncia e prioridade. Caso se
trate de uma solicitagdo de servigos, aplica-se o proce-
dimento especifico previsto;

e diagndstico e investigacdo 7 se ndo existe uma solugao
conhecida, o incidente serd investigado;

e resolugao e recuperacgao ? assim que a solugao de con-
torno ou definitiva for encontrada, deve ser aplicada.
Se uma mudanga for necesséria, dispara-se uma requi-
sicdo de mudanca, que serd tratada pelo processo de
gerenciamento de mudancas;

e encerramento 7 verifica-se se o usudrio estd satisfeito
com a resolugao e fecha-se o incidente. Esta etapa inc-
lui a atualizagao dos detalhes de resolugao do incidente
e a comunicagdo com O usuario.

2.4.2 Gerenciamento de Problemas

Um problema define uma situagao indesejavel, de causa
raiz desconhecida, e que se refere a um ou vérios inciden-
tes ocorridos [7]. O principal objetivo do gerenciamento de
problemas é encontrar a causa raiz dos incidentes e impedir
que voltem a acontecer.

O gerenciamento de problemas inclui atividades preventi-
vas e reativas. No aspecto reativo busca-se a resolucao dos
problemas em resposta aos incidentes ocorridos. Ja o as-
pecto preventivo visa impedir a recorréncia dos incidentes,
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identificando fragilidades na infraestrutura de TI, fazendo
propostas para eliminé-las, antes que ocorram novos inci-
dentes [6].

Para o trabalho descrito neste artigo, o processo de ge-
renciamento de incidentes e o processo de gerenciamento de
problemas, por serem bastante semelhantes, foram tratados
no mesmo documento, buscando uma maior agilidade e fa-
cilidade no preenchimento correto do documento.

3. METODOLOGIA DE PESQUISA

A metodologia deste trabalho foi dividida em trés esta-
gios. O primeiro estdgio consiste na defini¢do dos dados
secundérios a serem utilizados. E efetuada uma categori-
zagao e reorganizacao dos mesmos, aplicando um processo
de estatistica descritiva. Apéds os dados sdo analisados e
é verificada a abrangéncia dos processos da ITIL cobertos
pelas empresas estudadas.

O segundo estdgio propoe um conjunto de artefatos cuja
finalidade é habilitar as empresas a realizarem todos os pro-
cessos de governanga de T1I passiveis de implementagéo pelas
empresas em questdo. E realizada uma rodada de reuniao
com os gestores das empresas selecionadas. Utilizando como
parametro as melhores praticas da ITIL V3, uma série de do-
cumentos padronizados foram sdo propostos para os gestores
verificarem se os processos desenhados no documento pode-
riam se adaptar aos processos de negdcio das suas empresas.
Sugestoes destes gestores sdo levadas em conta com a fina-
lidade de adaptar os documentos a fim de contemplar os
principais processos internos das empresas, sem atrapalhar
ou comprometer os atuais fluxos de negdcios.

No terceiro estagio os artefatos sao aplicados nas empresas
para verificar a viabilidade inicial das novas dinamicas de
trabalho e o impacto gerado no fluxo de trabalho e processos
de negécio. Uma nova rodada de reuniodes é realizada com
os gestores das empresas e fim de recuperar o feedback sobre
a aplicagao dos artefatos e novas sugestoes de adaptagoes a
serem feitas.

Os tltimos dois estigios podem ser repetidos até que a
solucao se adeque a realidade das empresas.

4. RESULTADOS

No ano de 2014, o Tribunal de Contas da Uniao (TCU)
realizou uma pesquisa em 372 empresas publicas que utili-
zam TI, a fim de avaliar o nivel de Governanga Corporativa
e Governanca de TI. Os dados foram coletados pelo TCU e
disponibilizados em planilha eletrénica onde, de forma pu-
blica e gratuita, qualquer individuo pudesse ter acesso aos
dados. foram selecionados os dados contidos na base de da-
dos em formato CSV disponivel eletronicamente’. Um novo
ciclo de coleta iniciou em 2016, mas os dados ainda nao es-
tavam disponiveis na época da escrita deste artigo.

Das 147 perguntas contidas no questiondrio, apenas as
7 perguntas relativas a ITIL v.3 e referentes a categoria de
processos foram consideradas neste trabalho. O questionario
disponivel para consulta na Web aceita respostas utilizando
nimeros de 1 a 5, de acordo com os critérios estabelecidos
no préprio questiondrio, em que 2 seria nao adota e 5 adota
integralmente.

Empresas que responderam as opgoes nao adota e adota
integralmente foram contabilizadas. As opcées adota par-
cialmente, iniciou plano para adotar e nao se aplica foram

"https://goo.gl/QITPIh
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descartadas da andlise dos dados. Este critério foi adotado
por nao ser possivel mensurar o nivel de governanga utilizado
pelas empresas que marcaram as opgoes acima.

Ap6s filtrar os dados coletados, utilizando os critérios de
escolha jé estipulados anteriormente, os resultados obtidos
estao descritos na Tabela 1, que apresenta o nimero de em-
presas que adota ou nao cada processo da ITIL analisado.

Utilizando como base as respostas dadas pelas empresas
estudadas, foram desenvolvidos seis documentos contendo
um padréo para processos e servicos, contendo planos e es-
tratégias cuja finalidade é alinhar a TI dos negdcios, pad-
ronizar o fluxo de trabalho, gerar valor para o negécio e
otimizar as estratégias de negécio. Os documentos criados
foram:

e Documento de gerenciamento de mudangas e liberagao;
e Documento de gerenciamento de portfélio de servigos;

e Documento de gerenciamento de incidentes e proble-
mas;

e Documento de gerenciamento de implantagao;
e Documento de gerenciamento de continuidade.

Cada artefato possui a sua finalidade e podem ser usa-
dos individualmente, de acordo com a necessidade da corpo-
racao. Todos os artefatos desenvolvidos estao disponiveis de
forma puiblica na Web 2 em um tinico arquivo compactado de
formato RAR e ndo estdo no corpo do artigo por restrigées
de espaco evidentes no limite de paginas permitido.

O documento de gerenciamento de mudangas e liberagao
tem como objetivo desenhar o processo de gerenciamento de
mudangas e liberacgdo, com a finalidade de definir as politi-
cas de liberacdo e mudangas, o controle de versao dos recur-
sos existentes, controlar a distribuigcdo de versoes confidveis,
mudangas emergenciais e frequéncia de atualizagdo. Assim,
este artefato garante que todas as implementagoes e alte-
ragoes na infraestrutura de TI serdo analisadas e planejadas
para que se tenha o menor risco e impacto no ambiente de
producéao e durante a fase de implantagao.

O documento de gerenciamento de portfélio de servigos
tem como objetivo identificar a lista completa de servigos
oferecidos e gerenciados pelo provedor de servigos, onde a
intencao é documenté-los. Neste artefato sdo acordadas as
metas de servigos, os detalhes dos usudrios e dos responsa-
veis pela manutengao continua de cada servigo.

O objetivo do documento de gerenciamento de incidentes e
problemas é de reestabelecer o servigo o mais réapido possivel
e minimizar o impacto negativo no negécio, garantindo os
melhores niveis de disponibilidade e qualidade dos servigos
oferecidos. Espera-se que estes servigos sejam mantidos con-
forme os acordos de nivel estabelecidos. O gerenciamento de
incidentes e o gerenciamento de problemas estdo juntos no
mesmo documento devido ao relacionamento forte entre os
processos, pois os problemas sao causas de um ou mais in-
cidentes.

O documento de gerenciamento de implantacdo é com-
posto por duas segOes, a Estratégia de Implantagao e o Plano
de Implantacdo. A primeira é usada para formular uma
abordagem de implantagao para o aplicativo ou sistema e
é concluida no inicio do projeto. A segunda segdo contém

*https://goo.gl/QZBpIG
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Table 1: Quantidade de empresas que adotam ou nao processos da ITIL.

Processo ITIL

Adotam Nao adotam

Gerenciamento do catédlogo de servigos

Gerenciamento de continuidade dos servigos

Gerenciamento de mudancas

Gerenciamento de configuracdo e ativos
Gerenciamento de liberagao e implantagao

Gerenciamento de incidentes
Gerenciamento de problemas

34 103
25 121
41 139
30 110
35 147
100 84
45 121

informagoes detalhadas de cronograma, recursos, técnicas e
suporte necessarias para a implementacao bem sucedida.

Por fim, o documento de gerenciamento de continuidade
tem como objetivo o planejamento de estratégias e procedi-
mentos com a finalidade de minimizar o impacto da indispo-
nibilidade de servigos nos processos de negécios dos clientes.
A intengdo é antecipar e minimizar o impacto da indisponi-
bilidade de sistemas, através do desenvolvimento de proce-
dimentos pré definidos e testados, levando em conta dados,
software, hardware e aplicagbes chave.

Para a validagdo dos artefatos propostos, duas empresas
foram escolhidas, a Refinaria de Petréleo Riograndense SA,
que produz e comercializa produtos derivados de petrdleo, e
a Compasso, empresa do ramo de desenvolvimento de soft-
ware. Os gestores das empresas estudadas preencheram os
documentos propostos, com dados referentes aos seus pro-
cessos de negécio, a fim de garantir que as solugdes desen-
volvidas poderao se encaixar no seu fluxo de trabalho.

As ferramentas foram validadas em miltiplas etapas. Em
um primeiro momento os gestores analisaram os documen-
tos e verificaram a viabilidade de implantacdo nos seus fluxos
de trabalho. Sugestoes foram feitas pelos gestores e adap-
tagoes nos modelos foram realizadas, para que fosse possivel
encaixar efetivamente os modelos nas empresas escolhidas.
Os processos que ja possufam um fluxo determinado foram
escolhidos a fim de comparar a efetividade dos artefatos de-
senvolvidos, ou seja, se os documentos atendiam a todos
os requisitos dos fluxos de trabalho que ja eram executados
dentro das empresas estudadas. Entdo uma nova rodada de
avaliacao, sugestoes e adaptagoes foram executadas, até os
documentos se encaixarem em definitivo, de forma eficaz e
eficiente em todos os processos e servigos.

5. CONCLUSAO

E possivel perceber que as praticas propostas pela ITIL
V3 podem ser aplicadas em uma variedade de empresas, de
grande e médio porte, que possuem os seus processos de
negbcio puramente baseados em TI ou em setores que uti-
lizam TI apenas para manter os processos da corporagao.
E necessdrio que estas empresas possuam 0s seus processos
bem definidos e um fluxo de trabalho ja estabelecido. Uma
equipe motivada e disposta a implantar mudangas também é
fundamental, visto que as praticas da ITIL devem ser adap-
tadas em diferentes estruturas organizacionais.

Nao apenas as equipes devem ser preparadas para im-
plantacao das praticas da ITIL, mas toda a empresa deve
ser preparada. Os gestores devem estar motivados e cien-
tes das mudancgas que ocorrem quando uma nova pratica é
implantada no ambiente de trabalho, e que estas mudancas
devem afetar todo o fluxo de trabalho. Além disso, adap-
tagoes devem ocorrer, nao sé nas praticas, mas em todo o
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ambiente organizacional.

Processos de negdécios funcionam melhor e agregam mais
valor quando possuem uma estrutura organizada e um fluxo
de trabalho padronizado, onde cada envolvido pode conhecer
detalhes do andamento de cada servigo sem a necessidade de
uma explicagdo direta. As melhores praticas da ITIL pos-
suem uma vasta e detalhada colecdo de praticas utilizadas
na padronizagdo de processos, fazendo dela uma ferramenta
essencial em empresas que possuem um alto grau de com-
plexidade nos seus processos de negocio.

Apesar das melhores praticas serem muito detalhadas, es-
pecificas e possuirem uma complexidade relativamente alta,
a ITIL V3 é bastante maledvel e adaptavel, podendo ser
implantada em uma série de ambientes organizacionais. E
necessario considerar quais setores da organizagao irao rece-
ber ou estao preparados para receber as praticas da ITIL,
e quais fases do ciclo de vida serdo aplicados. E preciso
estudar a organizacdo e identificar as melhores aplicacoes
entre as melhores praticas, para néo engessar os processos
de negdcio da corporagao.

Contudo, é possivel perceber que os artefatos propostos
atendem aos critérios estabelecidos. Eles podem ser preen-
chidos rapidamente e sem dificuldades, visto que cada campo
possui o seu detalhamento. Se necessédrio, os artefatos po-
dem ser adaptados e ajustados conforme as necessidades ou
os critérios estabelecidos pelas empresas. Finalmente, os do-
cumentos podem ser entendidos por individuos que estejam
ligados direta ou indiretamente com os processos.
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