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Resumo

As organizacdes publicas e privadas tém os seus processos de negdcio cada vez mais
dependentes do normal funcionamento das suas infraestruturas de TI.

Com a recente crise econdémica a pressdo para reducao de custos nas empresas passou
a ser transversal e o foco na eficiéncia e eficicia dos seus servicos de suporte, onde se
encontra a organizacdo de TI, passou a ser uma prioridade.

Ao longo dos anos, varias organizacdes tém publicado frameworks de boas-préticas de
governo de Tl e de gestdo de servico de TI, que alegam fazer com que as organizacoes
de TI que as implementam atinjam elevados niveis de controlo, eficiéncia, eficécia e
alinhamento com os objetivos dos negocios.

A organizacdo alvo deste estudo de caso decidiu escolher a edi¢cdo 2011 do ITIL como
a sua framework de gestéo de servico de TI.

Os objetivos deste trabalho foram o de comprovar que a escolha do ITIL é adequada e
0 de aferir qual o impacto da implementacdo dos processos ITIL considerados mais
relevantes para a organizacdo em causa — Gestdo de Configuracdes e de Ativos de
Servigo (GCAS) e Gestdo de Alteracdes (GA).

Foi possivel concluir que a escolha do ITIL é adequada para a organizagdo. Também
foi possivel obter evidéncias que comprovam gue 0s novos processos de GCAS e GA,
alinhados com o ITIL, permitem atingir os beneficios esperados.

Palavras-chave: Governo de TI, Gestédo de Servico de TI, Governo das Sociedades,
ITIL

Classificagdo ACM: K.6 Management of Computing and Information Systems



Abstract

Public and private organizations have their business processes increasingly dependent
on the normal operation of their Information Technologies (IT) infrastructures.

With the recent economic crisis came the need to reduce operational costs, while at the
same time it became a priority to increase in efficiency and effectiveness the central
support services like the IT department.

Over the years several organizations have published best practice frameworks of IT
governance and IT service management that claim to enable the IT organizations that
implement them to achieve high levels of control, efficiency, effectiveness and
alignment with business objectives.

The organization where this case study was conducted, decided to choose the 2011 ITIL
edition as its IT service management framework.

The goals of this study were to prove that the ITIL framework is appropriate for this
organization and to assess the impact of the implementation of its processes considered
most relevant to it — “Service Asset and Configuration Management” (SACM) and
“Change Management” (CM).

It was possible to prove that the choice of ITIL is adequate for the organization. It was
also possible to obtain evidence that the new SACM and CM processes, aligned with
ITIL, led to the achievement of the expected benefits.

Keywords: IT Governance, IT Service Management, Corporate Governance, ITIL
Framework

ACM Classification: K.6 Management of Computing and Information Systems
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1. Introducéo

1.1 Contexto

Todos os anos as empresas investem uma parte significativa do seu orgamento em
Tecnologias de Informagdo (T1). Em 2014, a Gartner, Inc. prevé que o investimento
global em Tl atinja os 3,8 bilies de dolares, mais 3,1% do que em 2013 (Gartner 2014).

As TI sdo omnipresentes num Mundo cada vez mais global e ligado, e as organizacfes
publicas e privadas tém os seus processos de negocio cada vez mais dependentes do
normal funcionamento das suas infraestruturas de TI (Carr 2003).

As organizacOes que estdo conscientes desta dependéncia tratam os ativos de TI1 como
qualquer outro ativo estratégico da organizacao. Como tal gerem a sua organizacao de
T1 como um negocio e definindo processos formais de governo empresarial de TI.

O principal objetivo destes processos formais é o de garantir que os investimentos em
Tl séo realizados de forma controlada, transparente, otimizada e alinhada com os
objetivos de negdcio, maximizando, desta forma, os beneficios que a organizacao
obtém desses investimentos.

Com a recente crise econdémica, a pressao para reducao de custos nas empresas passou
a ser transversal. Além disso, o foco na eficiéncia e eficacia dos seus servigos de
suporte, onde se encontra a organizacao de TI, passou a ser uma prioridade.

1.2 Ambito

Ao longo dos anos vérias organizacdes tém publicado frameworks de boas-praticas de
governo de T1 e de gestéo de servigo de TI, que, com base no conhecimento acumulado
pela industria ao longo das ultimas décadas, compilam processos, principios e
orientacdes.

Estas frameworks tém como objetivo fazer com que as organizacbes que as
implementam atinjam elevados niveis de controlo, eficiéncia, eficacia e alinhamento
com os objetivos do negdcio por parte da sua organizacao de TI, permitindo-lhes fazer
mais e melhor com os recursos que dispdem.

Séo inumeros os regulamentos, normas e frameworks de boas préticas de governo e
gestdo de servicos de TI, e muitos deles acabam mesmo por se sobrepor no seu ambito,
no entanto todos tém um papel Gtil na gestdo eficiente da organizacéo de TI.

Para ajudar as organizacdes na tarefa de implementar estas boas préaticas, Alan Calder
e Steve Moir desenvolveram uma meta-framework, denominada Calder-Moir (ITGov
2013a), que resume e organiza as varias hormas em torno de seis segmentos.

Cada segmento representa um passo num Processo que comega com a estratégia de
negocio e termina com as operagdes de TI, com o objetivo de criar as condic¢des
necessarias a entrega de valor para o negdcio através da estratégia definida (ITGov
2013a).
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1.3 Problema

Este trabalho foca-se no segmento da meta-framework de Calder-Moir, referente as
operacOes, onde se incluem as normas e frameworks de boas praticas de gestdo de
servico de TI.

E um trabalho realizado no &mbito de uma organizagao que esta a sentir presséo para a
reducao de custos com as suas estruturas transversais, incluido a sua organizacéo de TI,
ao mesmo tempo que enfrenta uma exigéncia crescente por parte dos seus clientes
internos.

Neste contexto, a organizacdo de TI, alinhada com a sua administragéo, decidiu iniciar
uma mudanca gradual e sustentada na forma como gere as suas infraestruturas de TI,
seguindo a estratégia de se orientar cada vez mais numa 6tica de organizacéao prestadora
de servicos de T1, onde o foco passa a ser 0s servigos prestados aos seus clientes internos
e ndo apenas a entrega e manutencao de infraestruturas de TI.

Existem vérias frameworks de boas préaticas de gestdo de servico de TI. No entanto a
“Information Technology Infrastructure Library” (ITIL) é considerada o standard de
facto e 0 modelo mais utilizado a nivel mundial pelos fornecedores de servigos de Tl
(Marrone et al. 2011).

A organizacéo alvo do estudo de caso decidiu escolher a edi¢do 2011 do ITIL como a
sua framework de gestéo de servigo de TI.

A norma ISO/IEC 20000-1:2011, baseada no ITIL, é a norma internacional de gestdo
de servico de TI, que permite as organizacGes certificadas, perante a mesma,
demonstrarem exceléncia e provarem o uso das melhores préaticas em gestdo de servicos
de Tl (APM 2013a).

1.4 Objetivos

Neste trabalho, recorreu-se a um estudo de caso, que surge neste contexto com dois
objetivos:

Objetivo 1: Comprovar que a escolha do ITIL como framework de boas praticas de
gestdo de servico de TI é adequada para a organizacao.

Obijetivo 2: Aferir, através de instrumentos de medicdo qualitativa, o impacto da
implementacdo dos processos ITIL considerados mais relevantes para a
organizacdo em causa — Gestdo de Configuracoes e de Ativos de Servigo
(GCAS) e Gestéo de Alteracdes (GA).

Foi usada uma abordagem qualitativa, baseada em entrevistas com guido definido por
questionarios aos varios stakeholders e shareholders da organizacdo, que foram
realizadas em dois momentos distintos: o primeiro antes da implementacdo dos
processos, e 0 segundo apds implementacdo e utilizacdo dos novos processos, para
assim se poder aferir o seu impacto.
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1.5 Motivagdes

Para a organizacdo, a motivacao é a de melhorar 0s seus processos internos de gestao
de servicos de TI, para atingir objetivos de controlo, eficiéncia, reducdo de custos,
eficacia e melhoria do nivel de servico prestado.

Pessoalmente, como responsavel pela direcdo de sistemas de informacdo, a minha
motivacdo é a de aumentar o nivel de sustentabilidade da organizacdo e melhorar o
servigo que prestamos aos nossos clientes internos e restantes stakeholders em geral,
reduzindo a0 mesmo tempo 0s custos operacionais da organizacao de TI.

Como estudante e investigador desta area, pretendo atingir os objetivos a que me
propus, melhorando as minhas competéncias e maturidade profissional, contribuindo
para a comunidade em geral com um trabalho que, eventualmente, possa ser usado por
outros investigadores e organizacdes que estejam a efetuar um percurso semelhante.

1.6 Estrutura do documento

Este trabalho esta organizado em torno de seis capitulos, subdivididos em varias
seccOes, para ajudar o leitor na compreenséo da sua estrutura.

Neste primeiro capitulo, explica-se ao leitor o &mbito, contexto, objetivos e motivagdes
do presente trabalho.

No capitulo 2 — Estado da Arte - é apresentada a revisdo de literatura que neste trabalho
tem uma abordagem top-down, onde se comega por referir conceitos vastos como a
“Governanga”, passando pelo governo empresarial de TI, frameworks de gestdo de
servigos de TI, descricdo da framework ITIL, terminando nos dois processos ITIL a
implementar no estudo de caso.

No capitulo 3 — Metodologia - apresenta-se 0 método usado nesta investigacao e as suas
diferentes fases.

No capitulo 4 — O Estudo de Caso - apresenta-se o trabalho pratico realizado, com a
explicagdo do contexto empresarial em que este se desenrola, e as varias fases e
obstaculos que foram necessarios superar durante a sua execucao.

No capitulo 5 — Discussao - € realizada uma analise aos factos observados através dos
instrumentos de medida utilizados na investigacdo, procurando triangular as
observagdes com o que a literatura refere para outros contextos e outros casos de estudo,
para dai se extrair as necessarias conclusdes.

Por fim, no capitulo 6 — Conclus@es - sdo apresentadas as conclusdes, limitacdes do
presente estudo e as recomendacdes para estudos futuros.
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2. Estado da Arte
2.1 Governanca

A palavra “governanga” deriva do verbo Grego xvPepvdawm [kuberndo] que significa
“guiar” e foi usada pela primeira vez, num sentido metaférico, por Platdo (Hufty 2009).

De acordo com (Hufty 2011), existe uma notoria auséncia de consisténcia conceptual
no uso do termo “governanga”, tanto no mundo académico como por parte dos
decisores. Nao ha uma definicdo estavel para “governanca” existem quase tantas
defini¢bes quantos investigadores existem neste campo.

De facto, na bibliografia disponivel sobre este tema, sdo inimeras as defini¢des para o
conceito. Em (Merriam-Webster 2013) define-se “governanga” como “a forma como
uma cidade, companhia, etc., ¢ controlada pelas pessoas que a governam”. Em
(Infopédia 2013) define-se “governanca” como “forma de governar baseada no
equilibrio entre o estado, a sociedade civil e o0 mercado, ao nivel local, nacional e
internacional”.

O “Institute on Governance” (I0G) do Canada afirma que a complexidade do termo
governanga ¢ dificil de captar numa simples definicdo, mas adianta que “a governanca
determina quem tem poder, quem toma as decisdes, como outros atores fazem-se ouvir
e como a responsabilidade é atribuida” (I10G 2013).

O Banco Mundial define “governanc¢a” como “a forma como o poder ¢ exercido na
gestdo da economia e dos recursos sociais que contribuem para o desenvolvimento de
um pais” (World Bank 1991).

De acordo com (Hufty 2011), “governanga” pode ser definida em termos mais gerais.
Esta refere-se ao “processo de interagdes e de tomadas de decisdo entre os atores
envolvidos num problema coletivo, que levam a criagdo, reforco ou reproducdo de
normas sociais e institucionais”.

2.2 Governo das Sociedades (“Corporate Governance”)

Existem multiplas defini¢des para “governo das sociedades”. Na verdade, o termo ¢é tao
comumente usado que 0s autores muitas vezes nao o conseguem definir. Por exemplo,
varios livros sobre governo das sociedades ndo definem o termo explicitamente, tanto
nos seus textos como nos glossarios (Brickley et al. 2010).

O primeiro documento de que hé registo ter mengdo de “governo das sociedades” ¢ o
de (Eells 1960) onde ele descreve “a estrutura e funcionamento de politica corporativa”.
O termo “governo corporativo”, que na sua esséncia ¢ equivalente ao “governo das
sociedades”, € mais antigo e ja havia sido usado no principio do século XX em livros
academicos sobre finangas (Becht et al. 2004). Estas origens tém em comum o facto de
suportarem a existéncia de multiplos stakeholders na definicdo de “governo das
sociedades”.

Em (Justino 2010) afirma-se que “O movimento do governo das sociedades teve inicio
nos Estados Unidos da América (EUA), o maior mercado de capitais do mundo e
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condicionado essencialmente devido a existéncia de duas “crises”. A primeira ocorreu
entre as décadas de 70 e a década de 80, quando este mercado se caracterizava por uma
propriedade diversificada, ou seja, nenhum acionista detinha sozinho uma parcela
expressiva da empresa. A administracdo estava a cargo dos “Chief Executive Officers”
(CEO’s) que muitas vezes também eram presidentes do conselho de administragdo
(“Chairman”™).”

“A segunda crise, e mais conhecida, ocorreu entre 2000 e 2002, caracterizada por uma
queda abrupta das acOes, época em que 0S acionistas eram passivos e nao
acompanhavam de perto as decisfes da administragdo. Quando estavam insatisfeitos,
vendiam as suas a¢des no mercado” (Justino 2010).

“No final de 2001, uma nova onda de escandalos envolveu grandes organizagdes tendo
abalado a confianca dos investidores e reacendido a discussédo sobre o governo das
sociedades no mundo” (Justino 2010).

No dia 2 de dezembro de 2001, a Enron Corp, 7 @ maior empresa dos EUA e seis vezes
vencedora do prémio da revista Fortune “Mais inovadora empresa”, declarou faléncia.
As acOes da Enron fecharam o dia a valer menos de um dolar, abaixo dos 83,13 dolares
que valiam onze meses antes (Gillan et al. 2007).

Este colapso da Enron teve como consequéncia inimeras reformas de governo das
sociedades, incluindo a lei “Sarbanes-Oxley” de 2002 (SOX). A eficacia dessas
reformas, no entanto, tem sido um assunto muito debatido. Enquanto alguns sugerem
gue muitas das mudancas sdo benéficas, outros afirmam que os custos superam 0sS
beneficios (Gillan et al. 2007).

“Mais recentemente verificou-se, principalmente no biénio 2008/2009, que apesar de
toda a pressao efetuada pelos organismos reguladores, casos como “Madoff” e AIG, em
que o proprio presidente da “Federal Reserve System” (FED) - o banco central
americano, na altura liderada por Timothy Gheitner, aconselhou gque fossem ocultados
alguns detalhes das suas dividas, o tema do governo das sociedades continua cada vez
mais atual e importante” (Justino 2010).

Podemos entdo definir, de uma forma geral, o governo das sociedades como “a forma
como uma corporacgdo ou empresa é dirigida, administrada e controlada. O governo das
sociedades também diz respeito as relacfes entre os varios stakeholders, internos e
externos, assim como 0S processos que ajudam a organizacdo a atingir 0s seus
objetivos” (Baker et al. 2010).

Segundo a “Organiza¢do para a Cooperagdo e Desenvolvimento Economico” (OCDE)
(OCDE 2004), “O governo das sociedades ¢ apenas uma parte de um contexto
economico mais lato, no qual as empresas se inserem e que inclui, por exemplo,
politicas macroecondémicas e 0 grau de concorréncia nos mercados de produtos de
fatores de producdo. O enquadramento do governo das sociedades depende ainda da
envolvente legislativa, regulamentar e institucional. Além disso, fatores como a ética
empresarial e a sensibilizacdo das sociedades em relacdo aos interesses ambientais e
sociais da comunidade em que a empresa se insere, podem também afetar a sua
reputagao e o seu sucesso a longo prazo.”
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Esta afirmacdo mostra o alcance que as praticas de governo das sociedades tém na
economia mundial, mostrando também a importancia do tema para a sustentabilidade
da sociedade moderna e do ambiente em que vivemos.

2.3 Papel das tecnologias de informacéo nas empresas

Ao longo dos anos, as TI tém-se tornado na espinha dorsal das empresas ao ponto em
que hoje seria impossivel para muitas delas funcionar sem TI. Estas ja ndo sdo separadas
da empresa, constituindo-se como um elemento essencial da mesma. No passado, a
administragdo podia delegar, ignorar ou evitar decisdes de TI; hoje em dia, isto é
impossivel na maioria dos setores e industrias (Hamidovic 2010).

Esta dependéncia tem implicita uma significativa vulnerabilidade dos processos de
negdcio em relagdo ao correto funcionamento das infraestruturas de TI. Os custos das
indisponibilidades de redes e de sistemas sdo hoje enormes, pois a adocdo das Tl e a
criacdo de novas formas virtuais de fazer negécio levaram a que seja cada vez mais
normal as empresas operarem de forma continua, 24 horas/7 dias, tornando-as, desta
forma, totalmente dependentes do correto funcionamento das suas infraestruturas de Tl
(Carr 2003).

Atualmente, dificilmente um euro ou um ddlar muda de médos sem que haja a
intervencdo direta de TI (Carr 2003).

Uma indisponibilidade de sistemas pode paralisar a capacidade da empresa fazer os
seus produtos, oferecer 0s seus servicos, e de comunicar com 0s seus clientes, para nao
mencionar os danos que pode infligir a sua reputacdo (Carr 2003).

Por exemplo, imagine-se o impacto de uma indisponibilidade de sistemas de TI num
banco, numa instituicdo médica ou num sitio de vendas online, onde ocorrem milhares
de transacGes por minuto. Sem duvida que os custos diretos e indiretos dessa
indisponibilidade, por mais curta que seja, serdo de uma elevada ordem de magnitude
(Grembergen et al. 2009).

Para além dos riscos de indisponibilidades causadas por fatores técnicos, existem ainda
um conjunto de ameacas externas, como erros e omissdes por parte dos operadores,
abuso, cibercrime e fraude (Grembergen et al. 2009).

Por outro lado, existe a no¢do geral de que as TI tém o potencial de ndo s6 assegurar as
estratégias de negocio existentes, como de criar novas estratégias e até mesmo novos
negocios. Neste tipo de abordagem, as Tl ndo sdo s6 um fator de sobrevivéncia e
prosperidade, como também passam a ser uma oportunidade para se atingirem fatores
diferenciadores, que levam a organizagéo a obter uma vantagem competitiva sobre os
seus concorrentes (Grembergen et al. 2009).

No entanto, este ponto de vista sobre as vantagens competitivas das Tl e da sua
capacidade de gerar novas estratégias ou até mesmo novos negdcios ndo é consensual,
como refere o artigo datado de 2003 “IT Doesn 't matter”, de Nicholas Carr (Carr 2003).

Neste polémico artigo, Carr defende que as Tl sdo um ativo em rapido processo de
transformacdo num produto acabado ou servigo, tal qual sucedeu as linhas férreas e a
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eletricidade nos séculos 1X e XX. Estas rapidamente se banalizaram e como tal
deixaram de ser uma vantagem competitiva, para passarem a ser uma infraestrutura
critica que deve ser gerida para evitar as suas vulnerabilidades, e assegurar a sua
méaxima disponibilidade em vez de ser um motor do negdcio (Carr 2003).

No décimo aniversério da publicacdo deste artigo, Nicholas Carr deu uma entrevista
(Bednarz 2013) ao sitio “Network World”, onde refere que, em 2003, o foco dos
departamentos de TI eram as infraestruturas técnicas, servidores, sistemas de
armazenamento, redes, que naquela altura eram vendidos pelos seus fabricantes, com
argumentos que defendiam serem ativos estratégicos para as empresas que 0S
compravam.

De facto, como Carr previu no seu artigo, hoje estas infraestruturas técnicas possuem
um valor estratégico residual, tanto que a sua transformagédo num servigo que qualquer
um pode contratar esta a transformar-se numa realidade com a recente oferta de servicos
de infraestrutura baseados em “cloud computing”.

Na mesma entrevista, Carr refere que, quando escreveu este artigo, a tese defendida,
era a que o hardware e o software ndo tém qualquer valor estratégico para as
organizacdes, a tecnologia por si s6 ndo tem esse valor e que existem sim outras
questdes mais abrangentes que com o uso correto das Tl podem, de facto, ser
estratégicas.

O artigo de Carr parece afirmar que as Tl ndo tém importancia estratégica para as
organizacg0es, opinido oposta a ideia da necessidade de haver processos e estruturas de
governo das Tl ao mais alto nivel nas organizagdes. De facto, alguns componentes do
dominio das TI padronizaram-se e tornaram-se num servico padréo.

Todavia muitos sistemas sdo demasiado complexos e, por isso, 0s investimentos em TI
e a forma como as Tl sdo usadas tém de ser governados de forma correta, pois a
melhoria dos processos de negdcio, as vantagens competitivas das organizacdes, a sua
otimizacdo e, por fim, o sucesso dos negdcios sdo realmente muito importantes e
estratégicos como fatores diferenciadores e, por isso, ndo sdo transformaveis em
produtos de consumo padronizado (Grembergen et al. 2009).

Neste contexto, as Tl podem ser diferenciadoras e, desta forma, necessitam ser
governadas como qualquer outro ativo estratégico de uma organizacdo (Grembergen et
al. 2009).

A falta de supervisdo do conselho de administracdo nas atividades de T1 é perigosa, 0
que coloca a empresa em risco, da mesma forma que a falta de auditoria as suas contas
a colocaria. Na verdade, o “Bank for International Settlements” (BIS) afirmou que os
membros do conselho em instituicdes financeiras devem abordar as T1 como fariam
com qualquer outro ponto da sua agenda estratégica (Hamidovic 2010).
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2.4 Governo Empresarial de Tls

As tecnologias de informacdo e o0 seu uso em ambientes empresariais tém-se
transformado ao longo dos tempos. Desde a sua introducéo nas empresas, académicos
e profissionais tém desenvolvido teorias e melhores préaticas sobre a sua aplicagdo no
ambiente empresarial. Destes trabalhos tém emergido varias definicbes de governo de
Tls:

e O governo de Tl lida principalmente com a ligacao entre os negdcios e a gestdo
das T1. O objetivo é o de assegurar que os investimentos em TI geram valor para
0 negbcio e que os riscos associados aos projetos de Tl sdo mitigados
(Hamidovic 2010).

e Em (Grembergen et al. 2009) define-se o governo de Tl de modo semelhante:
“O Governo de TI incide sobre a definicdo e incorporacdo de processos e
estruturas nas organizacfes que permitem que tanto os negdcios como as Tl
executem as suas responsabilidades na criacdo de valor dos investimentos em
TL.”

e "O governo de TI é da responsabilidade dos executivos e do conselho de
administracdo, e consiste na lideranca, estruturas organizacionais e processos
que garantem que as T1 da organizacdo, sustentam e ampliam a sua estratégia e
0s seus objetivos de negdcio" (ITGI 2003).

e "O governo de TI € a capacidade organizacional exercida pela administracao e
pelo gestor de Tls, para controlar a formulacdo e implementacdo da estratégia
de TI, e desta forma garantir o alinhamento entre os negécios e as TI"
(Grembergen 2002).

e Em (Luis et al. 2009) define-se o governo de Tl como sendo um conjunto de
processos, costumes, politicas, leis e regulamentos, que regulam a maneira
como as Tl sdo dirigidas, administradas ou controladas dentro de uma
organizacao.

E hoje claro que o valor que 0s neg6cios retiram dos investimentos em Tl ndo podera
ser concretizado pelo departamento de T1. N&o sera realizado qualquer valor de negdcio
quando, por exemplo, o departamento de TI entregar uma nova aplicacéo de gestéo da
relacdo com o cliente — “Customer Relationship Management” (CRM) — dentro do
prazo, orgamento e que responde a todos o0s requisitos, se a mesma néo for introduzida
nos processos e operacdo dos negocios (Grembergen et al. 2009).

Valor para 0 negocio s6 podera ser criado quando este redesenhar e executar 0s seus
processos de forma a tirar partido do novo sistema e dai obter uma melhoria dos
resultados da organizacdo. Por esta razdo o envolvimento dos negdcios nos processos
de governo de TI é crucial para o seu sucesso, surgindo, desta forma, o conceito de
“governo empresarial de TI” (Grembergen et al. 2009).

O “governo empresarial de TI” pode assim ser definido como uma parte integral do
“governo das sociedades”, enderecando a definicdo e implementagdo de processos,

estruturas e mecanismos relacionais na organizagdo, que possibilitam que tanto os
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profissionais de Tl como os profissionais de negocio executem as suas tarefas e
responsabilidades de forma a suportar um alinhamento entre o negocio e o
departamento de TI, e a partir desse alinhamento retirar dos investimentos em TI valor
acrescentado para o negdcio (Grembergen et al. 2009).

Como prova da sua crescente importancia, a “International Organization for
Standardization” (1SO) publicou em 2008 uma nova norma mundial ISO, intitulada
“Corporate Governance of IT” ou Governo Empresarial das TI (ISO/IEC 38500:2008).

Esta norma internacional define seis principios sob os quais os decisores e profissionais,
tanto dos negocios como das TI, se devem guiar quando estdo a decidir sobre temas
relacionados com as T1 (Tabela 1).

Principio 1: Responsabilidade

Os individuos e grupos dentro da organizacdo compreendem e aceitam as suas
responsabilidades, no que diz respeito tanto a oferta como a procura de servicos de
TI. Aqueles que sdo responsaveis pelas aces também tém a autoridade para as
realizar.

Principio 2: Estratégia

A estratégia de negdcios da organizacdo tem em conta as capacidades atuais e futuras
das TI; os planos estratégicos de TI satisfazem as necessidades atuais e em curso da
estratégia de negocios da organizacéo.

Principio 3: Aquisicdes

As aquisicOes de TI sdo feitas por razbes validas, com base na analise adequada e
continua, com a tomada de decisao clara e transparente. Ha um equilibrio adequado
entre os beneficios, oportunidades, custos e riscos, tanto a curto como a longo prazo.
Principio 4. Desempenho

O departamento de TI esta apto para suportar a organizacdo, prestando 0s servicos,
com os niveis e qualidade de servico exigidos, para responder aos requisitos atuais e
futuros dos negacios.

Principio 5: Conformidade

O departamento de T respeita todas as leis e regulamentos obrigatorios. Politicas e
praticas sdo claramente definidas e aplicadas.

Principio 6: Comportamento Humano
As politicas de TI, praticas e decisbes tomadas, demonstram respeito pelo

comportamento Humano, incluindo as necessidades atuais e em evolucdo de todas as
""pessoas no processo”.

Tabela 1 - Principios para o governo empresarial das Tl (Fonte: ISO/IEC 38500:2008)
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O crescente interesse no governo de TI é, em parte, devido a iniciativas de
conformidade, como, por exemplo, a lei “Sarbanes-Ox/ey” nos EUA e o acordo de
capital Basileia Il na Europa, principalmente pela necessidade de haver uma maior
responsabilidade em torno do uso e decisdes sobre as TI, por forma a se garantir que
estas protegem os interesses de todos os stakeholders da organizacao (ITGI 2003).

A gestdo das TI esta diretamente relacionada com as consequéncias a longo prazo das
decisbes tomadas pela gestdo de topo. Tradicionalmente, as administracfes delegavam
as decisOes de TI nos profissionais de Tl da organizacdo. Esta delegacdo podia ndo
garantir os melhores interesses dos stakeholders, a menos que as suas acOes
envolvessem todas as partes interessadas. O governo empresarial de Tl envolve
sistematicamente todos o0s interessados: conselheiros, diretores executivos,
colaboradores e clientes. Estabelece as regras e processos usados pela organizacao para
garantir a responsabilidade, rastreabilidade e a transparéncia das decisdes dos
individuos responsaveis (ITGI 2003).

O governo empresarial das TI vai mais além das responsabilidades relacionadas com as
TI, expandido a sua acdo aos processos de negdcio (baseados em TI) necessarios para
gerar valor (Grembergen et al. 2009).

Por definicdo, o governo empresarial de Tl é uma parte integrante do governo das
sociedades, a qual mais ndo é do que modelo ou sistema pelo qual as organizagdes sao
geridas e controladas (Grembergen et al. 2009).

A dependéncia dos negdcios em relacdo as tecnologias de informacéo implica que as
questdes do governo das sociedades ndo possam ser resolvidas sem considerar as TI.
Por esta razdo, o governo das sociedades deve ser o motor do governo empresarial das
TI1 dentro das organizacdes. Esta tltima pode influenciar as oportunidades estratégicas
encontras pela organizacdo, e, desta forma, fornecer informacéo critica para 0s seus
planos estratégicos (Grembergen et al. 2009).

E importante referir que existe uma clara disting&o entre governo empresarial de Tl e
gestdo das TI. A gestdo das Tl esta focada na entrega eficaz e eficiente dos servicos e
produtos de Tl e na gestdo das atuais operagdes de TI. O governo empresarial de TI €,
por sua vez, muito mais abrangente, concentrando-se na transformacéo das Tl em uso
na organizacdo, para que estas estejam a altura das necessidades presentes e futuras do
negocio (foco interno) e dos clientes dos negécios (foco externo) (Grembergen et al.
2009).

O governo empresarial das TI é da responsabilidade dos executivos e da administracdo
da organizacgéo (ITGI 2003).

De uma forma pragmatica podemos afirmar que a gestdo das Tl é a principal
responsabilidade do Diretor de TI, enquanto o “Chief Information Officer” (C1O) em
cooperacdo com o0 negocio esta focado no governo empresarial das T1 (Grembergen et
al. 2009).

A definicdo de governo empresarial de TI sublinha de forma explicita que, em ultima

anélise, o resultado do governo empresarial das Tl € o alinhamento destas com o
negdcio. Este alinhamento entre negdcio e TI € por sua vez uma forga motriz importante
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para se atingir valor para o negdcio atraveés das T, como a Figura 1 ilustra (Grembergen
et al. 2009).

Governo Permite Alinhamento Permite Valor para o negacio
. e L, . ———®{ extraido dos investimentos
Empresarial das TI negocios/Tl em T

Figura 1 — Governo empresarial de TI, Alinhamento Negécio/ T1 e valor para o negécio (Grembergen et al.
2009)

Na pratica, as organizacdes tentam definir um conjunto de principios que afirmam e
definem de forma clara e inequivoca 0 modo como os negdcios e o departamento de Tl
irdo colaborar. Estes principios sdo negociados e definidos em equipa pelo
departamento de TI e negdcios, constituindo uma espécie de contrato entre ambas as
partes (Grembergen et al. 2009).

A Tabela 2 apresenta exemplos reais de principios que regulam o modo como o negocio
e 0 departamento de T1 se relacionam.

e O departamento de Tl é uma organizacdo profissional que, de forma eficaz e
eficiente, gere os seus recursos em alinhamento com as necessidades da
organizacdao.

e O departamento de TI é o fornecedor exclusivo de servigos de TI. O outsourcing
destes servicos é sempre organizado em parceria entre o departamento de Tl e 0
negocio.

e O departamento de TI é envolvido de forma ativa em qualquer processo de
desenvolvimento e inovacdo da organizagao.

e O departamento de TI principalmente desenvolve e mantém competéncias que
estdo alinhadas e sdo necessarias para suportar a especializacdo técnica disponivel
na organizacéo.

e As prioridades do departamento de TI estdo alinhadas com o0s objetivos
estratégicos da organizacéo através de ciclos integrados de planeamento.

e Todas as aplicacbes de TI estdo conforme as regras e politicas acordadas
mutuamente entre o negdcio e o departamento de TI.

e O departamento de TI é chamado de forma proativa a participar na revisao e no
desenho de processos de negdcios eficientes.

e O departamento de Tl e 0 negdcio baseiam a sua colaboracdo em acordos fixos,
por sua vez baseados em definicdo de &mbito, analise de impactos e revisdes de
capacidade. Tanto os neg6cios como o departamento de T1 comprometem-se com
a entrega no prazo e dentro dos requisitos de qualidade.

e Existe transparéncia no nivel de qualidade de servigo que o departamento de Tl
tem de entregar ao negocio, sendo este nivel de qualidade de servico
constantemente monitorizado.

e Desde o desenvolvimento inicial de um novo projeto de negocio, o impacto
potencial no departamento de TI tem de ser analisado.

Tabela 2 — Exemplos de principios de alinhamento entre negécios e departamento de T1 (Grembergen et al.
2009)
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Para ajudar a garantir este alinhamento, diversas frameworks foram desenvolvidas para
compilar um vasto conjunto de boas préaticas, materializadas em processos e regras bem
definidos, pelas quais as organizacGes podem se guiar na implementacdo dos seus
processos e estruturas de governo empresarial de T1. Seguem-se alguns exemplos:

* “Australian Standards” (AS) 8015 - 2005 Norma Australiana de governo empresarial
das tecnologias de informag¢do e comunica¢do. A “International Organization for
Standarization” (1SO) e a “International Electrotechnical Commission” (IEC)
adoptaram esta norma como ISO/IEC 38500 em maio de 2008.

« ISO/IEC 38500:2008 O governo empresarial das tecnologias de informagao (baseado
na norma AS8015-2005) fornece uma estrutura para o governo efetivo de TI, para
ajudar a gestdo de topo das organizacdes a compreender e cumprir as suas obrigagdes
legais, regulamentares e éticas em matéria de uso das TIl. A norma ISO/IEC 38500 é
aplicavel a organizac@es de todas as dimensdes, empresas publicas e privadas, entidades
governamentais e organizagbes ndo-lucrativas. Esta norma fornece principios
orientadores para a administracdo das organizacfes sobre o uso eficaz, eficiente e
aceitavel das TI.

*“Control Objectives for Information and related Technology” (COBIT) é uma
framework que fornece um modelo de referéncia de 34 processos de T1 normalmente
encontrados numa organizacgdo. Cada processo é definido com um conjunto de entradas
e saidas, atividades-chave do processo, objetivos do processo, medidas de desempenho
e um modelo de maturidade. Originalmente criada pela “Information Systems Audit and
Control Association” (ISACA), esta framework é agora da responsabilidade do “IT
Governance Institute” (ITGI).

* “Information Technology Infrastructure Library” (ITIL) é uma framework de alto
nivel, que contém informacao sobre como conseguir uma eficaz gestdo operacional dos
servigos de TI. Desenvolvida pelo “Office of Government Commerce” (OGC) do Reino
Unido, em parceria com 0 “IT Service Management Forum” (ITSMF), é atualmente
mantida pela joint-venture entre 0 “Cabinet Office” (CO) do governo britanico e a
Capital Plc designada “Axelos”. Embora ndo seja especificamente direcionada para o
governo de TI, as informacdes relacionadas com os processos de servigo sdo uma
referéncia Gtil para implementar a melhoria das préaticas de gestdo de servicos de Tl de
qualquer organizacéo.

* “British Standards” (BS) 15000 — Esta norma, entretanto descontinuada, foi criada no
ano 2000 com o objetivo de ser um sistema de gestdo da qualidade para as entidades
que fornecem servicos de TI. Muitos dos autores da framework ITIL participaram na
definicdo desta norma, pelo que o conteudo da mesma sobrepde-se, com poucas
excecoes, ao ITIL (Disterer 2009).

» ISO/IEC 20000 ¢ a norma internacional para a gestdo de servico de TI. Com a
publicacdo da sua primeira versio em 2005 substituiu a BS15000. E baseada na
framework ITIL e na norma BS15000 (Disterer 2009). Esta norma especifica 0s
requisitos que o fornecedor do servico de T1 devera ter para poder planear, implementar,
operar, monitorizar, rever, manter e melhorar os servigos que disponibiliza. A sua
ultima reviséo data do ano 2011 (ISO 2013).
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Outras referéncias de frameworks de Governo de Tl incluem:

* Conjunto de normas ISO/IEC 27000 com foco na seguranca da informacao

* “Capability Maturity Model” (CMM) com foco na engenharia de software

* TickIT - um programa de certificacdo de gestdo da qualidade para o desenvolvimento
de software

Outras referéncias ndo especificas das Tl incluem:

* O “Balanced Scorecard” (BSC) - método para avaliar o desempenho de uma
organizacdo em diferentes areas.

« Six Sigma - com foco na garantia de qualidade

* “The Open Group Architectural Framework” (TOGAF) - metodologia para alinhar
negdcios e TI, resultando em projetos Uteis e governacdo eficaz.

2.5 Introdugdo a meta-framework de Calder-Moir para o Governo de Tl

Atualmente existem varias frameworks de gestdo ligadas as T, normas internacionais
e metodologias. Nenhuma por si s6 pode ser considerada individualmente uma
framework de governo de TI, mas todas tém um papel Gtil na gestdo eficiente das
operacdes de Tl (ITGov 2013b).

A meta-framework de Calder-Moir para o governo de Tl foi desenhada ndo sé para
ajudar a usar e compreender toda a diversidade de frameworks e normas internacionais
gue se sobrepbem e competem entre si para se afirmarem no panorama global deste
tema, bem como para ajudar na implementagéo da norma internacional para o governo
de TI, ISO/IEC 38500 (ITGov 2013b).

O governo de Tl € um assunto muito vasto e que envolve muitas disciplinas: tecnologias
de informacao, gestao de risco, estratégia, propriedade intelectual, desenho de negécios,
gestdo de projetos, conformidade, entre outros (ITGov 2013a).

A maioria destas disciplinas oferece solucdes e ferramentas para o governo de T, mas
muitas dessas ferramentas sdo demasiado detalhadas e de &mbito muito especifico. Por
um lado, ndo existe uma unica disciplina ou ferramenta padrdo, que forneca uma
imagem total do governo de TI; por outro lado, coletivamente estas podem dar uma
imagem confusa, que acaba por deitar por terra a funcdo do governo de Tl (ITGov
2013a).
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Figura 2 - Framework de Governo de T1 de Calder-Moir (ITGov 2013a)

A meta-framework Calder-Moir de governo de TI, apresentada no livro “Governance
Today: a Practitioner’s Handbook”, de Alan Calder, é uma forma de organizar temas
e ferramentas de governo de Tl para ajudar a administragdo, executivos e consultores.
Esta meta-framework coloca as ferramentas e temas do governo de TI no contexto de
um processo continuo de melhoria e constitui uma boa referéncia para a discussdo dos
varios aspetos relacionados com a direcdo do departamento de Tl e sua performance
(ITGov 2013a).

Esta meta-framework é constituida por seis segmentos, em que cada um representa um
passo do processo que comega com a estratégia de negdcio e termina com as operagoes
de TI que garantem a entrega de valor para o0 negécio através da estratégia definida
(ITGov 2013a).

Cada segmento esta dividido em trés camadas. A camada mais interior representa a
administracdo, que dirige, avalia e monitoriza o suporte que as Tl fornecem aos
negocios (ITGov 2013a).

A camada intermédia representa a gestdo executiva, que é responsavel por gerir as
atividades que garantem a entrega do processo que a meta-framework implementa
(ITGov 2013a).

A camada mais externa representa os profissionais de Tl e os profissionais de governo
empresarial de TI, que utilizam ferramentas e metodologias com provas dadas, para
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planear, desenhar, avaliar, controlar e entregar o suporte de Tl que 0 negocio necessita
(ITGov 2013a).

Para o contexto deste trabalho esta meta-framework serve apenas para ilustrar a vastidéo
do tema do governo empresarial de T1 e situar visualmente a area de foco deste trabalho
de estudo de caso.

Este € um estudo de caso que pretende aferir o impacto da aplicacdo das melhores
praticas de gestdo de servico numa organizacéo especifica. Por esta razdo, o segmento
da meta-framework de Calder-Moir, onde nos iremos focar, é o de Operagdes,
especificamente na sua camada externa, onde podemos verificar a existéncia de varias
frameworks e normas ligadas direta ou indiretamente as boas praticas de gestdo de
servigos de TI:

CoBIT

1SO27001

“Total Cost of Ownership” (TCO)/ “Return on Investment” (ROI)
ISO/IEC 20000

“Business Continuity Management” (BCM)/BS259999

“Payment Card Industry Data Security Standard” (PCI DSS)
6SIGMA

“Information Technology Policy Office” (ITPO)

ITIL

N
o

Gestdo de Servigos de T
2.6.1 Introducéo

Historicamente, os departamentos de T| das organizagdes estavam focados na producao
de aplicacdes de software; a partir do final dos anos 80, o foco da sua operagéo passou
a estar no servico. Na gestdo de servicos de Tl (GSTI), o foco principal ndo é o
desenvolvimento aplicacional, mas sim a gestédo dos servigos de T1 (Marrone et al.
2011).

Em (Guillemette et al. 2012) defende-se que é praticamente impossivel qualquer fungéo
de TI acrescentar valor para os negécios de uma organizacéo, se 0s seus clientes ndo
estiverem satisfeitos, se 0s seus sistemas nao estiverem disponiveis e se 0s projetos nao
forem entregues a tempo e horas e dentro do or¢camento. Estes argumentos séo idénticos
aos principios da GSTI (Iden et al. 2013).

A GSTI é uma disciplina de servigos que se concentra nas operacoes de Tl e que pode
ser definida como “um conjunto de processos que cooperam entre si para assegurar a
qualidade dos servicos de Tl de acordo com os niveis de servigo acordados com o
cliente”. A GSTI est4 focada na definicdo, gestao e entrega de servigos de TI que t€ém
como finalidade suportar os objetivos de negocio e as necessidades dos clientes,
geralmente nas operacOes de T1 (Marrone et al. 2011).

Em (Marrone et al. 2011) afirma-se que o primeiro e mais 6bvio fator critico de sucesso
de um sistema de informac&o é o servigo.
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A gestdo de T orientada ao servico pode ser vista como uma filosofia, para a orientacao
ao mercado, servico, ciclo de vida e processos (Zarnekow et al. 2005).

Em primeiro lugar, existe uma orientacdo ao mercado, 0 que implica que exista uma
relacdo cliente-fornecedor ao invés de uma relacéo de parceiros de projeto.

Em segundo lugar, existe uma orientacdo ao servico, que significa que a organizacao
de TI possui um portfélio de servicos e ndo apenas um portfélio de projetos. Este
portfélio de servicos inclui todos os servicos de T1 que o departamento de TI fornece
aos seus clientes.

Em terceiro lugar, a GSTI estd focada no ciclo de vida do servigo, sendo que as
frameworks de gestdo de servico disponibilizam uma abordagem metddica a gestéo de
servicos de TI, desde o desenho, implementacdo, operagdo até a melhoria continua. A
GSTI ndo s6 foca aspetos técnicos das T1, como também permite o alinhamento com
0s negacios dos servicos e funcbes disponibilizadas pelo departamento de TI.

Por altimo, existe uma orientacdo a processos, ou seja, 0 departamento de Tl passa a
estar orientado a processos e ndo em torno de estruturas funcionais.

Os objetivos principais deste tipo de abordagem a gestdo da operacdo de Tl sdo os de
melhorar a satisfacdo do cliente, melhorar a eficiéncia da organizagéo de TI, padronizar
0S Seus processos, garantindo a sua independéncia em relacao as pessoas que compdem
a equipa do departamento de TI, e melhorar o retorno do investimento da organizacéo
em TI (Marrone et al. 2011).

2.6.2 Frameworks de boas praticas de gestéo de servicos de Tl

O principal objetivo da selecdo e implementacdo de uma framework de boas préticas
de gestdo de servico de Tl numa organizacdo é o de facilitar o alcance dos objetivos
descritos no paragrafo anterior (Marrone et al. 2010).

Um dos primeiros desafios para uma organizacgao que decide gerir o seu departamento
de TI, seguindo uma orientacdo ao servico alinhada com as melhores praticas da
indUstria, € o de, entre as varias frameworks existentes, selecionar a que melhor se
adapta ao seu contexto, para depois iniciar um processo continuo de melhoria e de
crescimento da maturidade da implementacéo dos processos da framework selecionada,
com vista ao alcance gradual dos objetivos de eficiéncia e sustentabilidade ja referidos.

Sendo este trabalho realizado no contexto de uma organizacdo que recentemente
decidiu tomar este caminho, torna-se relevante incluir neste estudo uma lista das
principais frameworks de gestdo de servigco de TI existentes e uma comparagdo dos
principais fatores diferenciadores, com vista a suportar a selecdo da framework cujos
processos irdo ser implementados na organizagao.

A meta-framework de Calder-Moir para o governo empresarial de Tl identifica na
camada externa do quadrante das operacgdes varias frameworks e normas internacionais
de gestdo de servigo de TI:

e IBM Process Reference Model for IT (PRM-IT)
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e HP IT Service Management Reference Model (HP-ITSM)

e Microsoft Management Operations Framework (MS-MOF)

e Implementation of Process-oriented Working method (IPW)

e Framework for ICT Technical Support (FITS)

e Frameworx / New Generation Operations Systems and Software (NGOSS)
e Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Nos pontos seguintes apresenta-se uma breve descricao de cada uma destas frameworks.
2.6.2.1.1 IBM Process Reference Model for IT (PRM-IT)

Esta framework foi desenvolvida pela International Business Machines Corp. (IBM),
com base no ITIL acrescentado conceitos do COBIT, do CMMI e da tecnologia
Rational Unified Process (RUP) da IBM (Esteves 2008).

Trata-se de uma framework prescritiva e proprietaria que tem como objetivo fazer
evoluir as frameworks de gestao de processos de IT para além da eficiéncia operacional
atingindo a otimizacéo dos investimentos.

Esta framework disponibiliza um conjunto de processos referéncia, que, ao serem
implementados, servem para gerir o investimento das pessoas e outros recursos nas
iniciativas das empresas, que promovem a aplicacdo de tecnologia aos processos de
negdcio, tendo como principal objetivo aumentar os lucros da organizagéo (IBM 2008).

2.6.2.1.2 HP IT Service Management Reference Model (HP-ITSM)

O ITSM Reference Model (HP-ITSM) é uma extensdo ao ITIL desenvolvida pela Hewllet-
Packard (HP) tirando proveito da sua plataforma HP Open View e da sua larga utilizacao.
Este modelo é prescritivo e proprietario e divide-se nos seguintes componentes chave
(Esteves 2008):

e Alinhamento Negdcio — Tl

e Desenho e Gestdo do Servico

e Desenvolvimento e Implementagéo do Servico

e OperacOes do Servico

e Garantia de Fornecimento do Servico

Este modelo acrescenta aos processos do ITILv3 processos proprietarios que enderecam
a analise de requisitos de negdcio e a gestdo de projetos (Hewllet-Packard 2010).

2.6.2.1.3 Microsoft Management Operations Framework (MS-MOF)
No final de 1999, a Microsoft adotou os conceitos do ITIL adaptando-o aos seus
proprios produtos e tecnologias. Desta aplicacdo resultou um método proprietario e

prescritivo denominado MS-MOF — “Microsoft Management Operations Framework”,
com uma estrutura propria (Esteves 2008).
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Esta framework consiste num conjunto de boas praticas, principios e atividades que
disponibilizam um conjunto de orientacBes, para a organizagdo obter a maxima
fiabilidade das suas solugdes e servicos de TI. A MS-MOF disponibiliza um guia
baseado em questdes, que permite determinar o que é necessario para a organizagdo no
imediato, assim como identificar as atividades que Sdo necessarias para que a
organizacédo de TI funcione de forma eficiente e eficaz no futuro (Microsoft 2008).

Esta orientagdo inclui todas as atividades e processos necessarios para gerir um servico
de TI, desde a sua concecdo, desenvolvimento, operacdo, manutencdo até a sua
desativacdo quando chegar ao seu fim de vida (Microsoft 2008).

A MS-MOF organiza estas atividades e processos em “Service Management
Functions” (SMFs), que estdo agrupadas em fases que refletem o ciclo de vida do
servico de T1. Cada SMF esté ligada a uma fase do ciclo de vida e contém um conjunto
de resultados que suportam os objetivos da fase a que pertence. A decisdo de que um
determinado servico de TI esta preparado para passar a fase seguinte depende e é
confirmada por anélise da gestdo, que, dessa forma, assegura que 0s objetivos atingidos
pelo servigo de Tl estdo alinhados com os objetivos da organizacdo/negécio (Microsoft
2008).

2.6.2.1.4 Implementation of Process-oriented Working method (IPW)

O IPW é uma extensdo ao ITIL, proprietaria, desenvolvida pela KPN Telecom e pela Quint
Wellington Redwood para cobrir complexidades que a versdo 2 do ITIL ndo contemplava
(Esteves 2008).

As versdes iniciais baseavam-se nos processos de gestdo, tanto operacionais como taticos,
mas foi alargada aos processos estratégicos e de desenvolvimento e ao alinhamento com o
negocio (Esteves 2008).

Pela leitura de (Van Herwaarden et al. 2005) podemos verificar que este alargamento aos
processos estratégicos e de alinhamento com o negdcio permitiu criar uma ligacdao desta
framework de gestdo de servicos de Tl com a framework de governo de processos de
outsourcing da Quint Wellington Redwood — Quint Sourcing Governance Framework
(SGF).

2.6.2.1.5 Framework for ICT Technical Support (FITS)

O FITS é uma extensdo ao ITIL, desenvolvida pela British Educational
Communications and Technology Agency (BECTA), a qual mantém os processos do
ITIL, mas que os agrupa num ciclo de quatro fases comparaveis com o ciclo de Deming:
processos estratégicos (definicdo de servicos — Planear), processos de mudanca
(servigos novos e revistos — Executar), processos reativos (servicos de manutengdo —
Verificar) e processos proativos (melhoria de servigos — Agir). E um modelo prescritivo
e ndo proprietario (Esteves 2008).

Em maio de 2010, o governo Britanico anunciou o fecho da BECTA (BBC News 2010),

e, na sequéncia da extincdo desta agéncia governamental, esta framework passou a ser
mantida pela “FITS Foundation” (FITS 2013).
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O foco da FITS esta nas tarefas pré-ativas. A funcdo de suporte técnico € vista nao
apenas como responsavel por resolver incidentes, mas como um prestador de servicos,
cujo principal objetivo € evitar que os incidentes cheguem a ocorrer. Em (FITS 2013)
afirma-se ser esse 0 objetivo maximo do servico de suporte técnico de TI.

2.6.2.1.6 Frameworx / New Generation Operations Systems and
Software (NGOSS)

Em 1995 as empresas de Telecomunicagdes sentiram a necessidade de criar um modelo
para ser utilizado na industria das TelecomunicacBes e criaram 0 TOM (“Telecom
Operations Map”). Posteriormente, foi publicada uma versdo melhorada a que se
chamou eTOM (“Enhanced Telecom Operations Map”).

Em 2000, a TM Forum incorporou 0 eTOM no NGOSS (“New Generation Operations
Systems and Software "), passando aquele a ser o modelo do processo de negocio deste
ultimo. O NGOSS normaliza os processos de Tl no sector de Telecomunicagdes
(Esteves 2008).

Em 2010, fruto de uma andlise iniciada dois anos antes & consisténcia das varias
frameworks que compdem o NGOSS, o TM Forum anunciou a reorganizagdo do
contetdo da NGOSS em torno de uma arquitetura orientada ao servigo (SOA) e passou
a denominé-la Frameworx (Creaner 2010).

A Frameworx & composta por quatro frameworks: “Application Framework” ou
“Telecom Application Map” (TAM), “Business Process Framework” ou “enhanced
Telecom Operations Map~” (eTOM), “Information Framework” ou “Shared
Information/Data (SID) model” e “Integration Framework” que suporta a
interoperabilidade entre as aplicacdes definidas na “Application Framework”, atraves
de interfaces definidas pelo “TM Forum Integration Program” (TIP) (TM Forum
2013).

Este € um modelo prescritivo e especifico do sector das telecomunicaces.
2.6.2.1.7 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

O ITIL é um modelo criado em meados dos anos 80 a pedido do governo britanico, com
a compilacdo de boas praticas e com o objetivo de otimizar a qualidade e eficiéncia dos
servicos de TI (Esteves 2008).

O ITIL apresenta um modelo concentrado na gestdo eficiente, eficaz e de baixo risco
do servico de TI para maximizar o valor acrescentado ao negocio da organizagao em
que se insere (Esteves 2008).

O ITIL é o standard de facto e o modelo mais utilizado a nivel mundial pelos
fornecedores de servigos de T1 (Marrone et al. 2011).

Estudos indicam que a adocdo das boas praticas desta framework contribui para um
melhor alinhamento entre o departamento de TI e 0 negdcio (Kashanchi et al. 2006),
para uma reducdo de custos, melhoria dos servigcos de TI e aumento da satisfacdo dos
clientes (Esteves 2008).
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Desde junho de 2010, na sequéncia de reorganizacGes da administracdo publica do
Reino Unido, o ITIL e outras frameworks de boas praticas de gestdo passaram a ser
mantidas pelo “Cabinet Office”(CO) do Governo Britanico. (CO 2013). Mais
recentemente, 0 CO criou uma joint-venture com a Capital plc denominada “Axelos”
com o objetivo de gerir o portfolio da “Best Management Practice” (Axelos 2013a).

O ITIL esté organizado em torno do ciclo de vida do servigo e é composto por cinco
livros que espelham cada uma das quatro fases desse ciclo de vida, desde a sua
estratégia, passando depois para o desenho do servico, a sua transi¢éo para producéo e
operacdo, e, por fim, o quinto livro dedicado a melhoria continua do servico. (Arraj et
al. 2013)

A mais recente edi¢do do ITIL data de 2011, e em relacdo a anterior, entre clarificagdes
de conceitos e melhoria da coeréncia entre os diferentes livros desta framework,
acrescenta processos com foco em dimens@es estratégicas da gestdo de servigos de TI
(CO 2011a).

2.6.2.2  Resumo comparativo das frameworks de gestédo de servico de
TI
Framework Proprietaria | Independente | Especifica Prescritiva | Baseia-se
de plataforma | para um setor noutras
de atividade frameworks

IBM PRM-IT | Sim Sim Néao Sim Sim
HP-ITSM Sim Sim Né&o Sim Sim
MOF Sim Néo Néo Sim Sim
IPW Sim Sim N&o Sim Sim
FITS Né&o Sim Sim Sim Sim
Frameworx Sim Sim Sim Sim Né&o
ITIL Né&o Sim Né&o Né&o Né&o

Tabela 3 - Resumo comparativo das principais frameworks de gestdo de servigo de Tl

A organizacdo alvo do presente caso de estudo decidiu escolher o ITIL edicdo de 2011
como a framework de boas praticas de gestdo de servigo, que servira de guia na
definicdo dos processos da sua organizacdo de TI.

2.7 Descricdo da framework ITIL edicdo de 2011
2.7.1 Contexto historico

No inicio dos anos oitenta, a tecnologia de computacao evoluiu de uma organizagao de

Tl e infraestrutura centralizada baseada em mainframes, para um paradigma

computacdo distribuida e de recursos geograficamente dispersos (Arraj et al. 2013).

Esta distribui¢do de tecnologia trouxe as organizagdes uma maior flexibilidade a custa

de uma inconsistente aplicacdo de processos de entrega e suporte da tecnologia (Arraj
etal. 2013).
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O governo do Reino-Unido percebeu que a utilizacao de praticas consistentes para todos
0s aspetos da manutencdo do ciclo de vida de um servico de Tl poderia ajudar as
organizacOes a obter ganhos de eficacia e eficiéncia e, a0 mesmo tempo, garantir aos
clientes determinados niveis de servico de TI (Arraj et al. 2013).

Foi esta percecdo que deu origem ao ITIL, que entretanto se tornou num mecanismo
bem-sucedido na obtencéo de consisténcia, eficiéncia e exceléncia na gestao de servicos
de TI (Arraj et al. 2013).

No final dos anos oitenta, a “Central Computer and Telecoms Agency” (CCTA) eraum
departamento do governo do Reino-Unido de elevada dimensdo, que estava sobre
pressdo para reduzir 0s seus custos de estrutura. Este departamento decidiu que o
aumento da eficiéncia era uma forma de conseguir essa reducdo. Este foco nos
processos e eficiéncia acabou por criar um ambiente propicio para o desenvolvimento
do ITIL (Addy 2007).

A primeira verséo do ITIL era denominada de “Government Information Technology
Infrastructure Management” (GITIM). Embora fosse muito diferente da verséo atual
do ITIL, conceptualmente era muito similar, estando focado principalmente no suporte
e entrega do servigo de TI (Addy 2007).

Durante 0s anos noventa muitas das maiores empresas e agéncias governamentais do
Reino-Unido e Europa, em particular na Holanda, comecaram a adotar a framework
ITIL como a base das suas operagdes de TI. O ITIL comegou a ser conhecido um pouco
por todo 0 mundo e rapidamente se tornou no standard de facto para a gestdo de
servigos de TI (Addy 2007).

No novo milénio, a CCTA foi rebatizada e transformada no “Office for Governance
Commerce” (OGC). No mesmo ano a Microsoft, utilizou a primeira verséo do ITIL
como a base sobre a qual veio a desenvolver a sua framework proprietaria de gestdo de
servicos de TI, denominada “Microsoft Management Operations Framework” (MS-
MOF). Pela mesma altura, o “British Standards Institute” (BSI) publicou a norma
BS15000 que veio reforcar ainda mais o papel do ITIL no panorama global das
melhores préaticas de gestéo de servico de T1 (Addy 2007).

Em 2001, apds uma profunda revisao, foi lancada a verséo 2 do ITIL. Esta nova versdo
atualizou muito do texto com novas e mais modernas defini¢cdes, terminologia e
exemplos, a0 mesmo tempo que redesenhou os livros de “Service Support” e “Service
Delivery”, tornando-o0s mais concisos e utilizaveis (Addy 2007).

Em 2002, a norma BS15000 sofreu uma profunda revisdo. Em 2005, deu-se inicio ao
processo de consultoria para a preparacdo de numa nova versdo do ITIL, e a norma
BS15000 iniciou o seu processo de transformacéo na norma internacional de gestao de
servigos de T1 ISO/IEC 20000.

Em 2007, é publicada a versdo 3 do ITIL (Addy 2007), que introduz um conjunto

alargado de novos processos e adota uma aproximacéo ao ciclo de vida do servico, com
maior foco na integracdo entre o negdcio e a organizacdo de T1 (ITIL Central 2007).
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Em 2011, foi publicada uma nova edi¢do - ITIL 2011, a qual, a par de correcdes de
erros e inconsisténcias, clarificacdo de conceitos, melhorias na estrutura e legibilidade
dos livros que a compdem, acrescenta também alguns processos na dimenséao
estratégica da gestdo de servicos de T1 (CO 2011b).

2.7.2 Acreditacdo de organizacfes em ITIL

Atualmente, o ITIL é mantido por uma joint-venture entre o “Cabinet Office” (CO) do
governo do Reino-Unido e a Capital plc, denominada Axelos. A Axelos é responsavel
pela gestao do portfolio da “Best Management Practice” (Axelos 2013a).

O processo de acreditacdo de organizacBes em ITIL estd montado numa forma
piramidal onde no topo da piramide encontramos a joint-venture Axelos que detém a
propriedade intelectual do ITIL (APM 2013b).

A Axelos nomeou 0 APM Group como o acreditador oficial de ITIL, que é responsavel
por desenvolver o processo de qualificacdo e acreditacdo e por gerir a sua entrega (APM
2013Db).

O APM Group por sua vez licencia os institutos de examinagéo, que realizam os exames
as entidades que pretendem ser acreditadas oficialmente, como fornecedores de
servigos de formacéo e qualificacdo em ITIL. A lista atual de institutos de examinagéo
em ITIL é a seguinte (APM 2013b):

APMG-International

BCS Professional Certification
CSME

DANSK IT

DF Certifiering AB

EXIN

Loyalist Certification Services
PEOPLECERT

TUV SUD

Estes institutos de examinacao ITIL acreditam as entidades que pretendem fornecer
servicos de formacdo em ITIL as organizagdes e profissionais que tém como objetivo
usar a orientacdo do ITIL, para melhorar os seus processos de gestdao de servico de Tl
(APM 2013b).

Figura 3, retirada de (APM 2013b), ilustra a piramide de acreditagdo em ITIL com

informacdo acerca das responsabilidades e objetivos de cada um dos intervenientes no
processo.
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The ITIL®* Accreditation Process
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Figura 3 - Estrutura do processo de acreditacdo em ITIL (APM 2013b)

2.7.3 Esquema de qualificacfes de profissionaisem ITIL
O esquema de qualificacdes de profissionais em ITIL disponibiliza uma aproximacéo
modular & framework ITIL, sendo composto por um conjunto de qualificagcdes focadas
em diferentes aspetos das melhores praticas ITIL e em diferentes graus de profundidade
e detalhe (APM 2013c).

A estrutura modular da qualificagdo oferece aos candidatos acessibilidade e
flexibilidade em relacéo as diferentes disciplinas e areas do ITIL (APM 2013c).

Existem cinco niveis de qualificagdo ITIL (APM 2013c):
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ITIL Master

——
ITIL Foundation J

©APM Group-The Accreditor Limited 2011

Figura 4 - Esquema de qualifica¢cdes em ITIL (APM 2013c)

ITIL Foundation - Este € o nivel de entrada na qualificacdo ITIL, que oferece aos
candidatos um conhecimento geral dos elementos chave, conceitos e terminologia
usados no ciclo de vida do servico ITIL, incluindo as ligacdes entre as diferentes fases
do ciclo de vida, os processos utilizados e a sua contribuicdo para as praticas de gestdo
de servigco (APM 2013c).

ITIL Intermediate Level — Este nivel tem uma estrutura modular em que cada modulo
tem um foco diferente. Os candidatos podem realizar as qualificacBes intermédias que
necessitarem para o seu caso. Estes modulos sdo mais pormenorizados do que o nivel
ITIL Foundation (APM 2013c).

ITIL Managing Across the Lifecycle (MALC) — Esta qualificacéo representa um marco,
no sentido em que é a qualificacdo final que um candidato tem de obter, como pré-
requisito para atingir o nivel de ITIL Expert. As principais competéncias ganhas neste
nivel, dizem respeito aos conceitos chave do ciclo de vida do servigo, gestdo da relacédo
e comunicagdo com os stakeholders, governo e organizagéo, integracdo dos processes
de gestdo de servico ao longo do ciclo de vida do servico e capacidade de
implementacdo e melhoria da gestdo de servi¢co (APM 2013c).

ITIL Expert Level — Este nivel de qualificacdo é enderecado aos individuos que desejam
demonstrar um nivel superior de conhecimento da framework ITIL no seu todo. O
alcance deste nivel é um pré-requisito para se atingir o nivel de ITIL Master — o nivel
mais elevando de qualificagdo em ITIL (APM 2013c).

ITIL Master Qualification — Este ultimo nivel de qualificacdo em ITIL valida a
capacidade do candidato em aplicar os principios, métodos e técnicas da framework
ITIL em contexto de trabalho real. Para atingir este nivel de qualificagdo, o candidato
tem de ser capaz de explicar e justificar, como ele, em contexto de trabalho real,
selecionou e individualmente aplicou um conjunto de conhecimentos, principios,
métodos e técnicas do ITIL, entre outras técnicas auxiliares de gestdo, para conseguir
atingir os desejados objetivos de negocio (APM 2013c).
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Para além destas qualificacBes oficiais, existem outras qualificacdes que abrangem
temas da gestéo de servigos de TI, incluindo o ITIL e normas internacionais de gestéo
de servicos de TI, que sdo reconhecidas oficialmente pela Axelos, por estarem
diretamente relacionadas com as melhores préticas definidas no ITIL e com o portfolio
oficial de certificacdo. Estas qualificacdes complementares séo tratadas pela Axelos no
ambito do “Esquema de Qualificagdes Complementares em ITIL” (Axelos 2013b).

Existe um sistema de créditos, que tem o objetivo de reconhecer o investimento dos
candidatos em qualificacdes ITIL passadas e presentes, oficiais ou complementares.
Neste sistema de créditos, todas as qualificacdes ITIL ou relacionadas com o ITIL
possuem um valor de créditos especifico, o qual é definido com base no contetdo da
framework ITIL que é coberto na qualificacdo em causa (Axelos 2013c).

Os candidatos que obtenham sucesso nas qualificagdes complementares reconhecidas
pela Axelos podem usar os créditos ganhos (até um maximo de 6), para lhes ajudar a
atingir a certificacdo do nivel de ITIL Expert.

A Figura 5 contextualiza graficamente as vérias edi¢bes do ITIL com algumas das
restantes frameworks de gestdo de servico de TI, caracteristicas principais,
certificacOes, qualificacOes, todas fazendo parte da disciplina geral da gestdo de
servicos de TI.

IT Service Management
Core charocteristics IT Services, Customers, SLAs, Processes
ITI L Microsoft HF |BM
e e el MOF ITSM ITPM
e IS0/ IEC
Certification 50000 COBIT
ITiL il ITIL ITIL ITi
Quﬂ'lllﬁfﬂ'fl:ﬂﬂ Foundation Intermediate LifeCycle Expert Master
ITIL V1 ITIL V2 ITILV3 ITILV3 - 2011 edition
ITIL Timeline
1930s 2000-2002 2007 2011

Figura 5 - Relagao entre Gestéo de Servico de Tl e o ITIL (Iden et al. 2013)
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2.7.4 Certificacdo de organizaces em boas praticas de gestdo de servicos
de Tl

As organizagOes que pretendam demonstrar e provar exceléncia e uso das melhores
praticas em relacao a gestdo de servicos de Tl podem-no fazer recorrendo a certificagcdo
em COBIT ou na norma ISO/IEC 20000 (Iden et al. 2013).

A COBIT é uma framework de governo e gestdo empresarial de TI. A sua Gltima edicéo,
versdo 5, incorpora o ultimo conhecimento em governo empresarial e técnicas de
gestdo, disponibilizando principios, préaticas, ferramentas analiticas e modelos
globalmente reconhecidos, que ajudam a aumentar a confianca dos stakeholders e a
obtengdo de valor dos sistemas de informag&o. Esta ultima edigdo expande a anterior
através da integracdo de outras importantes frameworks, normas e recursos, onde se
incluem o Val IT e Risk IT do ISACA, o ITIL e as normas internacionais da ISO/IEC
relacionadas com estes temas (ISACA 2013).

A ISO/IEC 20000 é a norma internacional de gestdo de servico de Tl que permite as
companhias certificadas perante a mesma demonstrarem exceléncia e provar o uso das
melhores praticas em gestdo de servicos de Tl (APM 2013a). A norma garante que as
organizacgOes atingiram evidéncias da utilizacdo das melhores préaticas da gestdo de
servicos de Tl (APM 2013a). Esta norma foi publicada em 2005 e é baseada na
framework ITIL, a sua uUltima versdo é datada de 2011 — ISO/IEC 20000-1:2011 —
Sistema de gestao de servico de T1 (ISO 2013).

A adocdo desta norma tem crescido de forma rapida a nivel mundial, junto dos
fornecedores de servigos de TI, tendo-se tornado numa vantagem competitiva e um
fator diferenciador para os fornecedores de servicos de Tl (APM 2013a).

2.75 Organizacao da framework ITIL 2011

O ITIL esta organizado em torno do ciclo de vida do servigo onde se inclui a estratégia
do servigo (“Service Strategy”), desenho do servico (“Service Design”), transi¢do do
servigo para a operacao (“Service Transition”), operagdo do servico (“Service
Operation”) e a continua melhoria do servi¢o (“Continual Service Improvement”)
(Arraj et al. 2013).
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Service
Operation

Figura 6 - Organizacg&o da framework ITIL (Arraj et al. 2013)

O ciclo de vida inicia-se na estratégia de servico, onde se determina quem sao 0s
clientes da organizacdo de TI, qual a oferta de servicos que é necessaria para ir ao
encontro das necessidades desses clientes, as competéncias e recursos de Tl que séo
necessarios para desenvolver essa oferta de servigos, e 0s requisitos para os entregar
com sucesso (Arraj et al. 2013).

Estas cinco fases do ciclo de vida do servico estdo detalhadas em cinco livros
correspondentes.

2.75.1  Livro1l-“Service Strategy”

Impulsionada pela estratégia ao longo da entrega e suporte dos servicos que oferece, a
organizacédo de T1 deve sempre garantir que o custo da disponibilizagdo desses servicos
é consistente com o valor proporcionado aos clientes (Arraj et al. 2013).

Este livro descreve os seguintes processos (CO 2011c):

Gestdo estratégica dos servigos de TI”
Gestdo do portfolio de servigos de Tl
Gestdo financeira dos servigos de Tl
Gestdo da procura

Gest#o da relagdo com o negécio”
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* Processos introduzidos na edigdo 2011 do ITIL.
2.7.5.2  Livro 2 — “Service Design”

A fase de desenho do servico estd concebida para garantir que 0s novos servicos e as
alteracdes aos existentes sao realizadas de forma a responder as expetativas dos clientes.
A tecnologia e arquitetura necessarias para responder as necessidades dos clientes, de
forma eficiente em termos de custos, sdo uma parte integrante do desenho do servico,
assim como 0s processos necessarios a gestdo dos servigos (Arraj et al. 2013).

Este livro descreve os seguintes processos (CO 2011d):

Coordenacéo do desenho dos servigos”
Gestdo do catalogo de servigos

Gestdo dos niveis de servico

Gestdo da disponibilidade dos servicos
Gestdo da capacidade dos servigos

Gestao da continuidade dos servicos de Tl
Gestao da seguranca da informacéo
Gestédo dos fornecedores

“Processo introduzido na edi¢do 2011 do ITIL.
2.75.3 Livro 3 — “Service Transition”

Na fase de transicdo do servi¢co, o novo servico € construido, testado e colocado em
producdo, de forma a permitir que o cliente do negdcio obtenha o valor desejado do
mesmo. Esta fase endereca a gestdo de alteragdes: controlo dos ativos e Itens de
Configuracdo (IC) associados aos novos/alterados servicos; validacdo de servicos;
testes e planeamento da transicéo, por forma a garantir que os utilizadores, servigos de
suporte e ambiente de producéo estdo preparados para a entrega em operacdo do novo
servico (Arraj et al. 2013).

Este livro descreve os seguintes processos (CO 2011e):

Planeamento e suporte da transigdo do servico
Gestao de alteracdes

Gestdo de configurages e de ativos de servigo
Gestdo do lancamento e implantagéo do servico
Testes e validacao do servico

Avaliacéo das alteracdes”

Gestdo do conhecimento

“Processo renomeado e alterado, em termos de dmbito e finalidade, na edi¢do 2011 do
ITIL.
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2.75.4  Livro 4 — “Service Operation”

Uma vez em producdo, 0s processos de operacdo do servico garantem a entrega do
servigo de uma forma continuada, zelando diariamente pela qualidade do mesmo. Estes
processos incluem a gestdo das disrupgcbes do servico atraves de rapida resolucéo dos
incidentes; identificacdo da causa dos problemas e detecéo de tendéncias relativas a
questdes recorrentes; tratamento de pedidos de rotina por parte do utilizador; e gestéo
do acesso ao servico (Arraj et al. 2013).

Este livro define os seguintes processos (CO 2011f):

Gestdo de eventos
Gestdo de incidentes
Execucdo de pedidos
Gestdo de problemas
Gestdo de acessos

2.7.5.5 Livro 5 — “Continual Service Improvement”

Envolvendo o ciclo de vida do servico, esta o processo de melhoria continua do mesmo.
Este processo oferece um mecanismo para a organizacdo de TI medir e melhorar os
niveis de servigo, a tecnologia e a eficiéncia e eficacia dos processos usados na
globalidade da gestédo de servicos.

Este livro contém o tnico “processo de melhoria em sete passos” (CO 2011g). Em
(Esteves 2008) enumeram-se 0S passos que compdem este processo, destacados a
negrito:

e O primeiro passo ¢ a definicdo do que se pretende medir. Segue-se a definicao
do que se pode medir, pois podem existir constrangimentos praticos que
inviabilizem algumas medigdes.

e Terminada esta primeira fase de identificacdo do que se pretende medir, é
realizada a recolha da informac&o. Nesta fase tém de estar bem definidas as
responsabilidades de cada colaborador: quem recolhe cada informacdo, como
se realiza a recolha, quando é realizada e como é feita a verificacdo da
integridade da mesma.

e No quarto passo processa-se a informacdo. Neste passo deve estar bem
definida a frequéncia, o formato, as ferramentas e a precisdo pretendida. Depois,
analisa-se a informacéo processada, no que diz respeito a relagdes entre as
varias variveis e tendéncias.

e Esta informacdo é apresentada e utilizada para a definicdo de acdes corretivas.
Por fim, no sétimo passo, implementam-se essas a¢des corretivas.

A edicdo de 2011 introduz clarificagdes a este processo e um mecanismo para registar,
de forma detalhada, todas as iniciativas de melhoria realizadas pela organizagéo de T1I.
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2.8 Processos ITIL a implementar

Em (Pereira et al. 2011) afirma-se que a implementacéo de ITIL numa organizacdo ndo
s6 é muito dificil, como também ndo existe qualquer tipo de recomendacdo ou
orientacdo para a fazer com sucesso.

Como resultado destes factos, as implementacdes de ITIL tendem a ser longas,
dispendiosas e arriscadas (Pereira et al. 2011).

Fruto das pressfes para aumento de eficacia, eficiéncia e qualidade de servicos, a par
de uma reducdo de custos de estrutura e de operacdo, sdo cada vez mais as organizacdes
que desejam implementar ITIL (Pereira et al. 2011).

No entanto, uma quantidade considerdvel de organizacGes falha ao tentar fazé-lo. Os
erros mais comuns sao os seguintes (Sharifi et al. 2008):

Haver fraco envolvimento dos gestores

Despender muito tempo em diagramas complicados
N&o criar instruc@es de trabalho

N&o definir responsaveis pelos processos

Concentrar-se muito na performance

Ser muito ambicioso

Ter dificuldade em manter o nivel atingido

Permitir que os departamentos ndo comuniquem entre si
Ignorar revisdes constantes ao ITIL

Memorizar os préprios livros do ITIL

Em (Brenner 2006) afirma-se que os processos de gestdo de incidentes, gestdo de
alteracdes e de gestdo de problemas, sdo os que ttm um impacto mais imediato na
conformidade com os niveis de servi¢co acordados com 0s clientes, e que a0 mesmo
tempo tém o menor tempo de implementacéo.

A organizacdo alvo deste estudo de caso realizou uma avalia¢do das suas praticas de
gestdo de servico face a norma ISO/IEC 20000-1:2011, donde resultou a decisdo de que
0s processos de gestdo de incidentes, gestdo de problemas e de gestdo de alteragdes
serao os prioritarios para o processo de adogdo gradual das boas praticas ITIL.

O inventario ¢ a base de qualquer servigo de gestdo e de suporte de Tl (Esteves 2008).
No ITIL o inventario € mantido numa base de dados denominada base de dados de
gestdo de configuracdes (BDGC), e os principais processos que a mantém atualizada
sdo o0s da gestdo da configuracdo e ativos de servico e 0 processo de gestdo de
alteracdes.

2.8.1 Gestéo de configuracdes e de ativos de servigo (GCAS)

O objetivo deste processo € 0 de garantir que 0s ativos necessarios para a entrega dos
servigos sdo devidamente controlados e que estd disponivel sempre que necessaria
informacdo precisa e fiavel acerca dos mesmos. Esta informacéo inclui detalhes sobre
como estes ativos estdo configurados e qual a relacdo e dependéncias entre eles (CO
2011e).
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Os objetivos deste processo sdo os seguintes (CO 2011e):

Garantir que os ativos sob o controlo da organizagao de T1 estéo identificados,
controlados e devidamente tratados durante todo o seu ciclo de vida.

Identificar, controlar, registar, reportar, auditar e verificar servigos e outros IC.

Responsabilizar, gerir e proteger a integridade dos IC ao longo do ciclo de vida
do servico, através da cooperacdo com o processo de gestdo de alteracdes, para
garantir que somente 0os componentes autorizados sao usados e que somente as
alteracdes autorizadas sao realizadas.

Garantir a integridade dos IC e configuracBes necessarias ao controlo dos
servicos, estabelecendo e mantendo um sistema de gestdo de configuracbes
(SGC) preciso e completo.

Manter informacéo de configuragdo correta acerca do historico, planeado e atual
estado dos servicos e outros IC.

Suportar outros processos de gestdo de servico de forma eficaz e eficiente,
através da disponibilizacdo de informacdo de configuracdo correta, para
permitir que sejam tomadas decisdes na altura certa — por exemplo, para
autorizar alteracGes e releases ou para resolver incidentes e problemas.

Em (CO 2011e) sdo definidos os seguintes conceitos basicos pertinentes para este
processo:
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Denomina-se ativo de servi¢co qualquer recurso ou capacidade que pode
contribuir para a entrega de um servico. Por exemplo: um servidor virtual, um
servidor fisico, uma licenca de software ou o conhecimento de um recurso
humano.

Item de configuracdo (IC) é um ativo de servico que necessita ser gerido para
que possa entregar um servico de TI. Todos os IC séo ativos de servigo, mas
muitos ativos de servico ndo sdo IC. Por exemplo: um servidor ou uma licenca
de software é um IC, mas o conhecimento de um recurso humano néo é um IC.
Todos os IC tém de estar sobre o controlo do processo de gestdo de alteraces.

Um registo de configuracdo € um conjunto de atributos e relagdes de um IC.
Os registos de configuracdo sdo guardados numa BDGC e geridos através de
um SGC. E importante referir que os IC ndo sdo guardados na BDGC; os
registos de configuracdo descrevem IC.

Biblioteca de média definitiva (BMD) é a biblioteca de seguranca onde séo
armazenadas copias do software e documentos em formato eletrénico nas suas
versOes autorizadas. Este armazenamento tanto pode ser realizado ao nivel
fisico (habitualmente num cofre de seguranca), como ao nivel légico (partilhas
de ficheiros com acessos restritos apenas a utilizadores autorizados) (Esteves
2008).
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O sistema de gestao de conhecimento de servigo (SGCS) € um conjunto de
ferramentas e bases de dados que sdo usadas para gerir 0 conhecimento,
informacdo e dados. Muitos IC estdo disponiveis na forma de conhecimento ou
informagao, sendo tipicamente guardados no SGCS. Por exemplo, o acordo de
nivel de servico, um modelo de formulario ou uma BMD. O processo GCAS
ndo é responsavel por gerir o SGCS. Alguns itens que estdo no SGCS serdo
propriedade e geridos pelo GCAS, mas outros serdo propriedade e geridos por
outros processos ou pessoas.

Este processo disponibiliza um modelo dos servigos, ativos e da infraestrutura através
do registo das relagdes entre os IC. Isto permite que outros processos tenham acesso a
informacdo valiosa para (CO 2011e):

Avaliar o impacto e causa de incidentes e problemas;

Avaliar o impacto das alteracdes propostas;

Planear e desenhar novos ou alteracfes a servigos;

Planear a atualizacdo de tecnologia ou atualiza¢des de software;

Planear releases e migrar ativos de servicos para localizagc6es diferentes;
Otimizar a utilizacdo e os custos dos ativos, por exemplo, através da
consolidacdo de centros de dados, reduzir variacdes e reutilizar ativos.

2.8.2 Gestéo de Alteracdes (GA)

O objetivo deste processo € o de controlar o ciclo de vida de todas as alteracdes,
permitindo que as que sdo necessarias sejam realizadas com o minimo de disrupgéo dos
servigos de T1 (CO 2011e).

Os objetivos sdo (CO 2011e):

Responder as alteracGes dos requisitos de negocio dos clientes, a0 mesmo tempo
gue se maximiza o valor e se reduzem os incidentes, disrupc¢des e repeticdo de
trabalho.

Responder aos pedidos de alteracdo dos negdcios e da organizacdo de TI, que
tém como objetivo alinhar os servi¢os com as necessidades do negdcio.

Garantir que as alteragfes sdo registadas e avaliadas e que as alteragdes
autorizadas sdo priorizadas, planeadas, testadas, implementadas, documentadas
e revistas de uma forma controlada.

Garantir que todas as alteracdes a IC séo registadas no SGC.
Otimizar o risco geral do negdcio — é normalmente correto minimizar o risco de

negdcio, mas, por vezes, é apropriado aceitar algum risco para se obter um
beneficio potencial.
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“Alteragao” pode ser definida de muitas formas. A defini¢ao de alteracao no ITIL ¢ “a
adicdo, modificacdo ou remocéo de qualquer coisa que possa ter efeito nos servicos de
TI” (CO 2011e).

Em (CO 2011e) sdo definidos os seguintes conceitos basicos pertinentes para este
processo:

e Alteracdo ¢ a adicdo, modificacdo ou remogdo de qualquer item que possa ter
um efeito nos servicos de TI. Estdo incluidas alteraces em todas as arquiteturas,
processos ferramentas, métricas e documentacdo, bem como as alteracGes dos
servigos de Tl e outros IC.

e Pedido de Alteracdo (PdA) é uma proposta formal para que uma alteracéo seja
efetuada. Inclui detalhes da alterag&o proposta e pode ser registado em papel ou
eletronicamente.

e Registo de alteracdo € um registo que contém os detalhes de uma alteracéo.
Cada registo documenta o ciclo de vida de uma Unica alteracdo. Um registo de
alteracdo ¢ criado para todos os PdAs que sdo submetidos, mesmo aqueles que
sdo subsequentemente recusados. Os registos de alteracdo devem referir os IC
que séo afetados pela alteracdo. Os registos de alteracdo podem ser guardados
no SGC ou noutra base de dados dentro do SGCS.

2.9 Sintese de revisao de literatura

Sendo a gestdo de servicos de TI parte integrante do Governo de TI, que por sua vez se
inclui no conjunto de mecanismos denominado “governo das sociedades”, optou-se por
nesta revisdo de literatura efetuar a abordagem de cima para baixo (“top-down”),
ilustrada na Figura 7.

* Conceito

Governanga
* Conceito
Governo das Sociedades * Contexto histérico
* Papel das Tl nas organizagdes
Governo Empresarial de TIs * Conceito
* Meta-Framework de Calder-Moir
* Conceito
Gestdo de Servigcos de Tl * Frameworks de boas praticas e normas internacionais
¢ Contexto histérico
ITIL ® Descrigdo do ITIL

* Descrigdo dos processos ITIL selecionados para o presente estudo de caso
Rrocessosa

Implementar
Figura 7 - Abordagem a revisdo de literatura
A Tabela 4 resume a principal literatura consultada para a producdo do conteudo deste

estado da arte.
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Tema Subtema Principais referéncias

Governanca Conceito (World Bank 1991); (Hufty 2009); (Hufty
2011); (10G 2013)

Governo das Sociedades | Conceito (Becht et al. 2004); (Brickley et al. 2010)

Contexto Histérico

(Eells 1960); (Gillan et al. 2007); (Justino 2010)

Governo Empresarial de
Tls

Papel das TI nas organizacGes

(Carr 2003); (Grembergen et al.
(Hamidovic 2010)

2009);

Conceito

(ITGI 2003); (Luis et al. 2009); (Grembergen et
al. 2009); (Hamidovic 2010)

Meta-framework de Calder-Moir

(ITGov 2013b); (ITGov 2013a)

Gestdo de servicos de Tl

Conceito

(Zarnekow et al. 2005); (Marrone et al. 2011);
(Iden et al. 2013)

Frameworks de boas praticas de
gestdo de servigos de Tl e normas
internacionais de gestao de servicos
de TI

(Esteves 2008); (Microsoft 2008); (IBM 2008)
;:(Creaner 2010); (Hewllet-Packard 2010);
(Marrone et al. 2010); (CO 2011a); (FITS
2013); (Axelos 2013a)

Sele¢do da  framework a

implementar

(Potgieter et al. 2005); (Hochstein et al. 2005);
(Esteves 2008); (Cervone 2008); (Spremic et al.
2008); (Marrone et al. 2010)

ITIL

Contexto histérico

(Addy 2007); (CO 2011a); (Arraj et al. 2013)

Acreditacdo em ITIL

(Axelos 2013a); (APM 2013b)

Qualificagbes em ITIL

(APM 2013c)

Certificacdo de organizaces

(Iden et al. 2013); (APM 2013a); (ISACA
2013); (1SO 2013)

Descrigdo do ITIL

(Esteves 2008); (CO 2011c); (CO 2011d); (CO
2011e); (CO 2011f); (CO 20119g); (Arraj et al.
2013)

Processos a implementar

Sele¢&o dos processos

(Sharifi et al. 2008); (Esteves 2008); (Pereira et
al. 2011)

Processos SACM e CM

(Esteves 2008); (CO 2011e)

Tabela 4 - Resumo da revisao de literatura

As principais conclusdes retiradas do estudo do estado da arte foram as seguintes:

e Casos passados de falha de estruturas de governacdo em grandes empresas que
terminaram com escandalos, faléncias e crises financeiras levaram a publicagéo
de leis e regulamentos oficiais e a definicdo de normas de conduta e conjuntos
de boas préticas, que tém como principal objetivo o governo sustentavel das
organizagOes, garantindo aos seus stakeholders que as administragdes zelem
pelos seus interesses e da comunidade onde a organizacéo esta inserida.
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As TI séo ativos criticos e estratégicos de qualquer organizacdo moderna e,
como tal, devem ser governadas como qualquer outro ativo estratégico.

Existem evidéncias cientificas de que se atingem beneficios efetivos, quando as
organizagOes implementam processos de alinhamento dos negocios com as TI.

O governo empresarial de Tl é uma responsabilidade das administracdes das
empresas.

A gestdo de servigos de TI é parte integrante do governo empresarial de TI.

Existem varias frameworks de boas préaticas e normas de gestdo de servicos de
TIl. Vaérios estudos comprovam o alcance dos beneficios de aumento da
satisfacdo dos clientes, melhoria da eficiéncia e eficacia dos servicos de TI,
reducdo de custos e melhoria da produtividade da organizacéo de TI, quando as
organizag6es implementam estas frameworks com sucesso.

A framework de boas praticas de gestdo de servigo mais usada atualmente é o
ITIL, cuja ltima edicdo é a ITIL 2011.

A organizacéo alvo deste estudo de caso decidiu implementar ITIL para a sua
gestdo de servicos de TI. A revisdo de literatura encontrou estudos que
comprovam a existéncia de uma elevada probabilidade de esta escolha conduzir
ao alcance dos beneficios esperados.

No entanto, existem erros comuns que podem levar ao falhanco de uma
implementacédo ITIL, devendo estes ser evitados.

No geral, e em particular, para o contexto da organizacdo que serve de suporte
ao estudo de caso, os processos de GCAS e GA sdo recomendaveis como 0s
primeiros a serem implementados, pois o inventario é a base de qualquer servico
de gestdo e de suporte de TI (Esteves 2008).

O estudo de caso a desenvolver incidira sobre a medi¢do do impacto da implementacao
dos processos GCAS e GA na eficiéncia, eficacia e organizacdo dos processos de Tl
desta organizagéo.
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3. Metodologia

3.1 Objetivo

Como referido no capitulo 1.4, os objetivos deste trabalho sdo os seguintes:

Objetivo 1: Comprovar que a escolha do ITIL como framework de boas praticas de

gestdo de servico de TI é adequada para a organizacao.

Objetivo 2: Aferir, através de instrumentos de medicdo qualitativa, o impacto da

implementacao dos processos ITIL considerados mais relevantes para a
organizacdo em causa — GCAS e GA.

3.2 Questdes da investigacdo

Para se atingir estes objetivos, propusemo-nos responder a duas questdes de
investigacao:

Questdo 1:  Como comprovar que a escolha do ITIL como a “framework” de gestao

de servico de Tl é adequada ao contexto da organizacdo que serve de
estudo de caso?

Questdo 2:  De que forma se pode aferir o impacto da implementacdo dos processos

3.3

ITIL GCAS e GA?

Estratégia da investigacao

O presente trabalho decorre num contexto de vida real e, como referido no capitulo 1.4,
a estratégia de investigacdo escolhida foi a de estudo de caso com uma abordagem
qualitativa.

Em (Yin 2003) afirma-se que as seis fontes de evidéncia mais usadas para sustentar as
conclusdes de um estudo de caso s&o:

ook wndE

Documentos

Registos de arquivo
Entrevistas

Observacdo direta
Observacdo participada
Anrtefactos fisicos

Para além destes diferentes tipos de fonte de evidéncia, € necessario garantir os
seguintes trés principios durante a fase da recolha de dados pertinentes para o estudo de
caso (Yin 2003):

a)

b)
c)

Procurar diversas fontes de evidéncia, duas ou mais, que convirjam no mesmo
conjunto de factos e resultados;

Construir uma base de dados do estudo de caso, distinta do relatorio final;
Construir uma cadeia de evidéncias consistindo em ligacGes explicitas entre as
questdes de investigacdo, dados recolhidos e as conclusoes;
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Neste trabalho, foram usadas fontes de evidéncia provenientes de documentos da
organizacdo, artigos cientificos, entrevistas, observacdo direta e observacdo
participativa.

A abordagem pelo estudo de caso envolve, portanto, recolha de dados em diversas
fontes de informacdes e evidéncias, com os dados preferencialmente validaveis através
de uma triangulacdo, representando uma estratégia de investigacdo abrangente e que
“permite generalizagdo a proposi¢des teoricas € nao a populagdes ou universos” (Yin
2005).

3.4 Fases da investigacao
O presente trabalho de investigagéo foi constituido pelas seguintes fases:
34.1 Definicédo do projeto tese e seu planeamento

Nesta fase, iniciada no primeiro semestre do primeiro ano da pés-graduacdo, foi
efetuada uma reflexdo sobre qual o tema da area de gestdo de sistemas de informagéo
gue mais se adequaria, do ponto de vista da sua exequibilidade e valor acrescentado
para a organizagdo do autor, a ser desenvolvido neste projeto de tese.

Escolhido o tema, passou-se a uma fase planeamento que, na realidade e como em
qualquer projeto desta dimensdo, se prolongou ao longo da execu¢do do mesmo, sendo
realizados 0s ajustes necessarios a calendarizacdo inicial, sempre em linha com os
recursos disponiveis e as recomendacdes dos seus orientadores.

3.4.2 Revisdo bibliografica

Nesta fase, procedeu-se a uma extensa revisdo bibliografica, que foi a prioridade
durante a redacdo do capitulo do estado da arte, mas que se manteve uma atividade
constante durante toda a elaboracdo do trabalho. Durante a revisdo bibliogréafica, foi
possivel responder a primeira questdo de investigacdo, identificando a framework de
boas préaticas de gestdo de servico ITIL, como aquela que a organizacdo em causa
deveria adotar.

3.4.3 Avaliacao externa face a norma ISO/IEC 20000-1:2011

Para que a organizacdo pudesse delinear um plano de acéo, para a aproximacao gradual
as boas préaticas de gestdo de servicos e Tl da framework selecionada, era necessario
saber qual o nivel atual de conformidade com esta horma que se baseia na framework
ITIL e que tem como objetivo certificar as organizacdes em termos de boas préaticas de
gestéo de servicos de TI.

Neste contexto, a organizagdo decidiu efetuar uma avaliagdo com recurso a uma
entidade externa e independente, a qual produziu um relatério detalhado, que demonstra
o nivel de conformidade atual e respetivo plano de agdo com vista a reducdo das nao
conformidades identificadas. Este plano serviu de alinhamento do estudo de caso com
0s objetivos da organizacéo.
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3.4.4 Desenho dos processos de GCAS e GA

Sendo o inventario a base de qualquer gestdo de servico de Tl (Esteves 2008), a
organizagao escolheu implementar, em primeiro lugar, os processos de GCAS e GA,
para desta forma garantir que o inventario dos seus itens de configuracao é realizado e
as alteracOes efetuadas aos mesmos séo controladas e registadas ao longo da sua vida
atil dos diversos itens de configuracao.

Nesta fase, proceder-se-a4 a um levantamento dos processos iniciais (as-is), para depois
efetuar-se a definicdo dos novos processos formais (to-be) alinhados com a framework
ITIL.

Para o desenho dos diagramas que descrevem estes processos, recorrer-se-a4 a
ferramenta Microsoft Visio 2013, utilizando a notacdo Business Process Model and
Notation versao 2.0 (BPMN) do Object Management Group (OMG).

3.45 Realizacéo de entrevistas com guido/questionario

Para se poder ter um instrumento de medicdo qualitativo da situacdo anterior a
implementacdo destes novos processos formais, foram elaborados questionarios que
servirdo de guido a entrevistas realizadas a quatro diferentes tipos de entrevistados:

Elementos da equipa da direcdo de sistemas de informacéo
Acionistas

Comissdo executiva

Principais responséveis dos negdcios

oo o

Esta primeira fase de entrevistas tem como objetivo obter uma medicéo qualitativa da
situacdo anterior a implementacdo dos processos formais alinhados com o ITIL.

3.4.6 Implementacdo dos processos de GCAS e GA na ferramenta de
gestdo de servico de T1 escolhida pela organizacdo — Microsoft Service Manager
2012 R2

Seguir-se-a esta fase pratica de implementacédo da ferramenta informatica de gestdo de
servico e da implementacdo na mesma dos processos de GCAS e GA.

3.4.7 Formacéo e colocacdo em uso dos processos de GCAS e GA

Para que os elementos da DSI possam seguir 0s novos processos formais, sera
necessario realizar uma formagéo sobre os conceitos basicos de ITIL e sobre 0s novos
processos de gestdo de servigo GCAS e GA. Para alem disso, serd também realizada
uma formacdo no sistema de informacdo escolhido. A partir desta fase, 0s novos
processos formais entrardo em produgdo numa empresa do Grupo escolhida como
piloto.
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3.4.8 Repeticao das entrevistas do ponto 5.

Com o objetivo de se obter uma fonte de dados qualitativos pés-implementacéo dos
processos formais de GCAS e GA, serdo repetidas as entrevistas realizadas no ponto 5.

3.4.9 Tratamentos dos resultados e apuramento dos factos com vista a
resposta das questdes de investigacio

Os dados recolhidos nestas entrevistas serdo tratados e analisados do ponto de vista
qualitativo, para dai se extrairem factos e observacbes dos efeitos praticos na
organizacédo de TI resultantes da aplicacao destas boas praticas.

3.4.10 Conclus6es e recomendacfes para proximos estudos
Com base nas evidéncias recolhidas na fase anterior, e recorrendo-se da triangulacéo
com outros documentos cientificos, nesta fase final serdo apresentadas as conclusfes

deste estudo de caso para a organizacdo em causa e também algumas licGes aprendidas
com recomendagdes para futuros estudos.

50



Boas Praticas de Gestdo de Servigo de Tl — Impacto na satisfacdo do cliente e eficiéncia da organizacao de TI

4. O Estudo de Caso
4.1 Contexto organizacional

A organizacao alvo do presente estudo de caso é um grupo empresarial com cerca de
dois séculos de existéncia, atualmente com aproximadamente dois mil e trezentos
colaboradores e que mantém desde a sua fundacdo uma gestdo familiar.

Esta organizacdo desenvolve a sua atividade em oito das nove ilhas dos Agores, Lisboa
e Porto. E composta por vinte e nove empresas que atuam em areas de negdcio muito
diversas, como o turismo, distribuicdo, logistica, marinha mercante, armazenagem,
distribuicdo e venda de combustiveis derivados do petroleo, entre outros negdcios de
menor dimensao, mas considerados de relevancia estratégica.

E também caracterizada por uma significativa dispersio geografica operando em cerca
de setenta e quatro estabelecimentos. Como consequéncia direta da sua diversidade de
negocios possui um elevado nimero de Sistemas de Informacdo (SI) que suportam as
suas operacOes. S&o hoje cerca de cinquenta Sl diferentes, todos de alguma forma
interligados com os Sistemas de Informacdo de Gestéo (SIG) centrais de cada uma das
empresas que o constituem.

A organizagdo tem vindo a evoluir no seu modelo de governo das sociedades,
caminhando num sentido de uma gestdo cada vez mais profissional, sem perder as raizes
familiares que a caracterizam desde a sua génese.

Com o objetivo de obter ganhos de escala, de controlo e uniformizacdo de processos
transversais as suas empresas, no final do século XX, a administracdo tomou a decisao
de juntar numa Unica empresa os servicos partilhados e corporativos.

A empresa que presta esses servigos inclui, entre outras diregdes transversais, a Diregéo
de Sistemas de Informacao (DSI), que é responsavel por fornecer os servicos de Tl e Sl
a todas as empresas da organizacdo, incluindo ela propria.

A DSI foi criada em outubro de 2000 e é hoje composta por uma equipa de quinze
colaboradores, reportando diretamente a comissao executiva. A sua missdo é a de
prestar os servicos de todas as infraestruturas de Tl e Sl, que suportam a operagdo das
empresas da organizacao, alinhada com os objetivos de negdcios e com as melhores
praticas da industria.

A DSI esté organizada em torno de cinco unidades:
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Direcao de Sl (DSI)

A

Unidade de Infraestruturas
e Tecnologias de
Informacao

Unidade de Service
Desk

Unidade de Gestéo de Unidade de Sistemas de
Projetos de SI/TI Informagao de Negécio

Figura 8 - Organizagéo da DSI
4.2 Contexto econdmico

O contexto econdmico atual tem criado uma pressdo transversal a todas as organizagdes
para uma reducédo de custos operacionais, 20 mesmo tempo que se espera uma cada vez
maior eficacia e eficiéncia no seu funcionamento, exigindo-se elevados niveis de
servigo e maior capacidade de resposta com 0S mesmos ou Menos recursos.

Esta organizacdo ndo é alheia a este contexto e, a par de um recente e expressivo
crescimento da sua dimensdo, tem ao mesmo tempo efetuado um movimento de
reducdo de custos e de ganho de eficiéncia, a que o atual contexto econdémico obriga.

4.3 Estratégia

A analise que a DSI fez deste contexto levou-a a delinear como um dos seus objetivos
estratégicos transformar-se no seu modo de funcionamento para que, de uma forma
gradual e sustentada, passe a funcionar como uma empresa prestadora de servicos de
Tl e de consultoria de SI.

Para atingir este objetivo estratégico, a direcdo, alinhada com a sua administracdo
decidiu iniciar um processo gradual de orientacdo ao servico, em vez de as solugdes
tecnoldgicas, a par de uma aproximacdo dos seus processos de funcionamento as
melhores praticas da sua industria definidas na norma internacional de gestéo de servico
de T1 1ISO/IEC 20000-1:2011.

4.4 Selecédo da framework de gestao de servico a adotar

A norma ISO/IEC 20000-1:2011 e baseada na framework ITIL, que por sua vez € a
framework de boas préticas de gestdo de servico de TI, mais usada a nivel mundial
(Marrone et al. 2011). Consequentemente, torna-se natural a escolha do ITIL como a
framework de gestdo de servico de Tl a implementar nesta organizagéo.

Como suporte cientifico a esta escolha, é possivel encontrar na literatura da area da
gestdo de sistemas de informacéo, estudos que comprovam que a aplicagédo de boas
praticas de gestdo de servigos de TI, nomeadamente a framework ITIL, de facto tém um
impacto positivo nos indicadores de eficiéncia, eficacia, sustentabilidade e satisfagdo
dos clientes da organizagéo de TI.
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A tabela seguinte, elaborada a partir de (Marrone et al. 2011) e de (Esteves 2008),
resume alguma pesquisa cientifica relativa aos beneficios retirados da gestdo de servico
de Tl e da aplicacéo da framework ITIL em vérias organizacdes.

Referéncia

Tipo de estudo

Beneficios verificados

(Hochstein et al. 2005)

Quialitativo

Melhoria da qualidade dos servigos
de TI, eficiéncia, otimizacdo de
processos, transparéncia e
comparabilidade através de
documentacdo e monitorizacdo de
processos

(Potgieter et al. 2005)

Quialitativo

Conclui que existe correlacdo direta
entre a satisfacdo do cliente,
qualidade de servico e o0 uso da
framework ITIL

(Spremic et al. 2008)

Quialitativo

Conclui que existem melhorias num
fornecedor de servigos de TI que
foram consequéncia da
implementacdo da framework ITIL

(Cervone 2008)

Conceptual

Sugere trés beneficios obtidos
através da implementacdo da
framework ITIL: reducdo de custos,
melhoria da satisfacdo do cliente e
melhoria da produtividade do
departamento de TI

(Marrone et al. 2010)

Quialitativo

Identifica seis beneficios obtidos
por via da adocdo da framework
ITIL: melhoria na satisfacdo do
cliente, melhoria nos processos
internos, padronizagéo de processos,
melhoria na qualidade de servico,
melhoria de eficiéncia e melhoria do
retorno do investimento (ROI).

(Esteves 2008)

Quialitativo

Sugere ganhos a nivel de controlo,
eficiéncia, orientacdo para o servico,
medicdo de niveis de eficiéncia e
melhor gestdo de servicos.

Tabela 5 - Resumo de pesquisa cientifica relativa aos beneficios da adogédo de praticas de GSTI e da

framework ITIL

Podemos entdo concluir que a decis@do de implementar ITIL nesta organizacdo, para
além de ser uma consequéncia da decisdo da sua administracdo em iniciar um caminho
de adocdo da norma ISO/IEC 20000-1:2011, € também suportada em estudos cientificos
que verificam na prética o alcance dos beneficios esperados. Com base nestes factos,
podemos considerar a primeira questdo de investigacao deste trabalho respondida.
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4.5 Plano de acéo inicial

N&o € objetivo desta organizacao de TI certificar-se perante a norma ISO/IEC 20000,
uma vez que esta certificagdo exige uma disponibilidade de recursos que, a esta data,
n&do possui.

No entanto, a organizacdo decidiu ser estratégico delinear um plano de acdo a
meédio/longo prazo, que permita atingir gradualmente o objetivo das suas praticas de
gestédo de servico de T, se alinharem com esta norma.

O primeiro passo deste plano foi o de realizar uma avaliagdo externa do seu grau de
conformidade com a norma ISO/IEC 20000-1:2011, para que desta forma pudesse tirar
a “fotografia” do seu estado inicial.

Esta avaliacdo foi realizada durante o0 més de dezembro de 2013, e do seu relatério
final* conclui-se que, face & norma ISO/IEC 20000-1:2011, as préticas atuais de gestio
de servico de T1 em uso na DSI ndo sdo ad-hoc, possuindo algum formalismo. Todavia
estdo ainda num grau primario algo distante do que esta norma recomenda.

Neste mesmo relatério é sugerido um plano de acdo a médio prazo, com vista a
aproximacdo a norma. Este plano aponta como caminho a seguir a implementacao de
mecanismos de governo da relacdo da DSI com os negocios do grupo, formacéao e
certificacdo da equipa da DSI em “ITIL Foundation” e gradual implementacdo dos
principais processos ITIL relativos ao controlo, GCAS e GA e dos principais processos
ITIL relativos a resolucdo de questdes - Gestdo de Incidentes, Gestdo de Problemas, e
Gestdo de Pedidos de Servigo.

4.6 Plano de acéo concretizado

Quando, no final do més de dezembro de 2013, foi apresentado a administracdo o
resultado desta avaliacdo, foi assumida a importancia de se perseguir este objetivo
estratégico, implementando, de forma gradual, alinhada com a nossa realidade e com
0s recursos disponiveis, as recomendacdes presentes no plano de acdo sugerido no
relatorio final da avaliagdo.

No entanto, no inicio de 2014, deparamo-nos com um processo de mudanca das
estruturas de governo e da organizacao interna do grupo, que teve como consequéncia
a suspensao deste investimento, com o seu consequente adiamento para 2015.

Perante este imprevisto, a DSI, ndo querendo deixar este processo parado e havendo
este trabalho cientifico em curso, decidiu usar os recursos ao seu alcance, para
implementar os processos de GCAS e GA, uma vez que o inventario é a base de
qualquer gestéo de servicos de TI (Esteves 2008).

Este cenario alternativo consistiu em efetuar um piloto da implementacdo dos dois
processos de GCAS e GA numa unidade de negécio escolhida para o efeito pela
administragdo, recorrendo-se a consultoria externa “time and materials” de um dos

1O relatério ¢é confidencial e por isso ndo esta presente neste documento, no entanto se for necessario
podera ser facultado acesso ao juri que avaliara este trabalho de dissertacdo, para que possa comprovar
0 que aqui se afirma.
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parceiros tecnolégicos da DSI, a Microsoft, que trabalhou em equipa com os elementos
internos da DSI.

O objetivo da DSI em avancar com este processo, para além da conclusdo do trabalho
cientifico em curso, foi 0 de ndo deixar passar a oportunidade de dar o primeiro passo
em diregdo ao objetivo estratégico definido, procurando obter evidéncias dos beneficios
que € possivel alcancar com a aplicacdo dos principios do ITIL.

Assim, esta implementacdo em formato piloto tem o objetivo para a DSI de obter
evidéncias dos beneficios que a adocdo do ITIL podera eventualmente trazer para a
sustentabilidade, eficiéncia, eficécia, nivel de risco e controlo dos ativos criticos de Tl
da organizagéo.

A existirem, a expetativa € a de que estas evidéncias facilitardo a manutengdo do
compromisso da administracdo neste processo de transformacdo, mantendo este tema
na ordem do dia e nas principais prioridades da organizacao para o curto-prazo.

4.7 Caracterizacdo da unidade de negdcio escolhida para o piloto

Para este projeto-piloto, a DSI, alinhada com a administragéo, escolheu uma empresa
do grupo com cerca de cinquenta colaboradores, que desenvolve a sua atividade de
representacéo e distribuicdo de bens alimentares em quatro das nove ilhas dos agores.

Os principais clientes desta empresa sdo a grande distribuicdo e o médio e pequeno
comércio a retalho de bens alimentares. Esta empresa também opera uma central de
compras eletronica assente num portal fornecido por uma entidade externa, cujos
associados sdo unidades hoteleiras, lojas de conveniéncia de postos de abastecimento
de combustivel, entre outros clientes externos ao grupo. Este portal esta interligado com
0 SIG da empresa por via de troca eletrénica de dados.

Consequéncia da sua relacdo de fornecedora da grande distribuicdo alimentar, uma
significativa percentagem da sua faturacdo depende de processos suportados em
mecanismos de “Electronic Data Exchange” (EDI) e faturacéo eletronica (FE).

Os seus processos comerciais e de operacdo logistica de armazéns dependem de um
sistema de gestdo de terminais de dados portateis (TDP), onde, por via de comunicagfes
de dados sem fios, sdo agilizados estes processos com vista ao alcance de uma elevada
eficiéncia e eficacia operacional.

E uma empresa com o normal funcionamento dos seus processos de negécio fortemente
dependente da disponibilidade das infraestruturas de T1 que suportam os seus Sl, 0 que
a torna adequada para o presente estudo de caso.

4.8 Caracterizagéo da situagao e processos iniciais “as-is”

A segunda questdo de investigacdo € a seguinte:

Questdo 2:  De que forma se pode aferir o impacto da implementacéo dos processos
ITIL GCAS e GA?
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A realizacgéo de entrevistas antes e depois da aplicacdo dos novos processos de gestéo
de servico de TI foi a forma usada para aferir esse impacto.

Foram realizadas entrevistas a varios “stakeholders” da organizacao, baseadas em dois
guides distintos, um direcionado aos elementos da equipa da DSI e o outro a elementos
externos a DSI. No caso dos “stakeholders” externos a DSI, o objetivo foi o de aferir o
grau de satisfacdo e a percecdo que tém da utilidade do servico. Em relacdo aos
“stakeholders” internos da DSI, o objetivo foi a avaliacdo dos processos iniciais. Os
guides destas entrevistas estdo no Anexo A deste trabalho e sdo compostos por dois
grupos de questdes: um referente ao processo GCAS e 0 outro ao processo de GA.

Cada entrevista individual comegou por uma contextualizacdo do entrevistado, através
de uma breve introducdo onde se explicaram as motivac@es do trabalho em curso, 0 seu
objetivo, e onde também se explicaram os principais conceitos de gestdo de servico de
TI. Adicionalmente, foi apresentado um glossario dos termos ITIL usados nas questdes
da entrevista (Anexo B).

48.1 Resultados das entrevistas aos elementos da DSI
48.1.1 Processo GCAS

Das questdes colocadas sobre este processo, foi possivel concluir que entre membros
da mesma equipa existe uma percecao diferente do que hoje é feito a nivel da gestdo
das configuracbes e dos ativos de servico. Alguns elementos seniores, que
desempenham funcgdes de 22 linha, nomeadamente administracdo e operagdo de
sistemas, referem a existéncia deste tipo de registo em sistemas e ficheiros diversos e
dispersos, sem uma particular atencao a sua estrutura.

Os elementos de 12 linha juniores apresentam um desconhecimento do que € feito ao
nivel deste processo, com excecdo das estacBes de trabalho dos utilizadores que
normalmente s&o instaladas por estes elementos da equipa.

E também evidente que ndo existe um registo das interdependéncias entre os IC.
Existem varios sistemas e ficheiros em formato Excel, texto simples, Word e OneNote,
que cadastram os IC da infraestrutura de rede, servidores, estacbes de trabalho e
procedimentos relativos a sistemas de informacao.

Alguns destes ficheiros estdo em partilhas de rede acessiveis pelos elementos da equipa
da DSI, mas outros sdo de uso individual estando guardados nas estacGes de trabalho
de cada um dos técnicos havendo naturalmente fragmentacdo e duplicacdo de
informagdo a este nivel.

No que diz respeito ao cadastro das estacGes de trabalho, este estd controlado e
atualizado, por via da necessidade do seu controlo para efeitos de licenciamento e
gestdo do parque informatico de uso pelos utilizadores finais.

A instalacdo das estacdes de trabalho recorre a ferramentas da familia de produtos
System Center da Microsoft, nomeadamente ao System Center Configuration Manager
(SCCM), que mantém de forma automatica uma base de dados com todos os IC de todas
as estacdes de trabalho e respetivo registo das alteragcdes que ocorrem ao logo do seu
ciclo de vida.
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E referida também a inexisténcia de um processo formal de registo de novos IC e que
0s processos informais existentes variam consoante a classe de IC.

Néo existindo processos formais, ndo é possivel audita-los ou retirar métricas da sua
performance. No entanto, existe alguma capacidade de retirar listagens com
quantidades e localizacdo dos principais IC, o que permite ter controlo sobre o
inventario do parque informatico instalado.

Em relacdo a desativacdo dos IC em fim de vida verifica-se a ndo existéncia de um
processo formal, embora sejam referidos procedimentos informais que sdo seguidos
nessa situacdo. Por exemplo, os discos de estacGes de trabalho e dos servidores
desativados sdo destruidos para garantir a seguranca e privacidade dos dados &
contidos.

Quando questionados sobre quais as principais razdes para nao existir um melhor
controlo dos IC, a razéo geral apontada prende-se com a falta de tempo e de recursos
para o fazer de forma consistente e normalizada. A ndo existéncia de uma ferramenta
informética que ajude a implementar regras e processos formais também é referida
COMO causa para esta situagao.

A tabela seguinte resume as respostas as questdes quantitativas relativas a este processo.
A escala usada é o intervalo de inteiros de 0 a 10, onde 0 € minimo e 10 é m&ximo. A
gradacdo de cores varia entre tons de verde (positivo), amarelo (mediano) e vermelho
(negativo).

Para ndo divulgar o nome de cada entrevistado, optou-se por denominar cada um pela
letra “E” de “Entrevistado”, seguido de um nimero de ordem.

Entrevistados na equipa da DSI
E2 |E3 |E4 |E5 | Média

Importéncia de melhorar este processo

Grau de fiabilidade dos registos existentes

Grau de fiabilidade do detalhe dos registos existentes
Grau de completude dos registos existentes

Grau de detalhe dos registos

Processo GCAS

Tabela 6 - Respostas dos elementos da DSI as questfes quantitativas referentes ao processo de GCAS

Através desta representacao grafica é possivel verificar alguma discrepancia em relagdo
as respostas dos entrevistados, comprovando o facto observado nas entrevistas, de que
existem diferentes percecdes dentro da equipa responsavel pela gestdo das
configuracdes e ativos de servico.

O entrevistado E5 é um elemento da equipa que tem a particularidade de ser um cliente
interno da organizagdo de Tl e é notdria a diferenca da sua percecdo em relacdo aos
restantes elementos, que de facto s@o responsaveis por gerir as configuragdes e 0s ativos
de servico. De notar ainda que o entrevistado E4 desconhecia a existéncia de qualquer
processo desta natureza, razdo pela qual foi incapaz de quantificar os parametros
indicados.
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Em relacdo ao impacto esperado da implementacdo de um processo desta natureza, as
respostas sdo unanimes, referindo-se a menor dependéncia do conhecimento tacito da
equipa, o ganho de eficiéncia e eficacia da organizacdo de TI, e maior rapidez no acesso
a informagéo pertinente para as tarefas do dia-a-dia.

48.1.2 Processo GA

Em relacdo a este processo, verifica-se a ndo existéncia de uma definigéo formal ou de
um registo das alteracdes efetuadas aos IC. O mais proximo disso € o registo efetuado
na ferramenta de gestdo de pedidos que a organizacdo de TI utiliza. Na prética, 0s
pedidos de alteracdo sdo tratados como incidentes.

Em relacdo a autorizacdo das alteracbes, as que tém impacto e visibilidade para o
negdcio ou referem-se a questdes de seguranca e acessos, sao sempre autorizadas pelos
devidos responsaveis, havendo um registo escrito em correio eletronico ou na
ferramenta de gestdo de pedidos. As alteragdes de rotina ndo séo alvo de registo.

Verifica-se a existéncia de um processo informal de avaliagdo de risco e impacto que
classifica as alteracdes em duas classes: emergéncia e rotina. No caso das alteracdes de
emergéncia, esta podera ser realizada assumindo o risco da ndo existéncia de uma
autorizacdo formal.

Em relacdo ao registo das alteragdes, existe uma preocupacdo de registar o que nao é
facilmente visivel no futuro; no entanto, esse registo pode ficar armazenado em vaérias
localizagdes, desde um anexo ao pedido registado, até a um ficheiro de notas no
computador pessoal do técnico responsavel pela sua execucao.

Através da consulta dos relatérios da ferramenta de registo de pedidos, é possivel obter
alguns indicadores referentes aos pedidos de alteracdes efetuados, nomeadamente a
quantidade de pedidos registados e o tempo despendido em cada um deles. Contudo,
existem pedidos de alteracdo que ndo sao registados.

Existe algum formalismo na forma como sdo realizados os pedidos de alteracgéo,
nomeadamente através do registo de um pedido ou do envio de uma mensagem de
correio eletrénico. As alteracBes sdo decididas pela equipa da DSI, normalmente ndo
tém um pedido formal.

Quando uma alteracao é realizada, regra geral, os stakeholders sdo avisados. Se for uma
alteracdo de emergéncia, pode ser assumido risco de ndo os avisar.

Questionados sobre as razdes para a ndo existéncia de um processo mais formal, séo
indicados fatores como a falta de tempo e de meios para levar a cabo um registo mais
detalhado das alteracdes efetuadas.

A tabela seguinte resume as respostas as questdes quantitativas referentes a este
processo. A escala usada € o intervalo de inteiros de 0 a 10, onde 0 é minimo e 10 é
maximo. A gradacgéo de cores varia entre tons de verde (positivo), amarelo (mediano)
e vermelho (negativo).
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Para ndo divulgar o nome de cada entrevistado, optou-se por denominar cada um pela
letra “E” de “Entrevistado”, seguido de um niimero de ordem.

Entrevistados na equipa da DSI
El |E2 |E3 |E4 | E5 | Média

Importéncia de melhorar este processo
Nivel de risco de execuc¢do de uma alteracdo

Nivel de risco de execuc¢do de uma alteragcdo com
impacto negativo noutro IC

Nivel de controlo na execucdo de alteragdes

Processo GA

Tabela 7 - Respostas dos elementos da DSI as questfes quantitativas referentes ao processo de GA

E possivel verificar que, regra geral, todos consideram muito importante melhorar o
processo existente. Ja em relacdo aos parametros que avaliam niveis de risco e controlo,
é possivel mais uma vez verificar que a percecdo do elemento E5, cliente interno
pertencente a equipa, é bastante diferente da percecdo dos restantes elementos
responsaveis por prestar o servico.

Verifica-se também mais uma vez que o entrevistado E4 tem uma percecdo bastante
diferente dos restantes. Provavelmente, esta situacdo nao sera alheia ao facto deste ser
o0 elemento que esta hd menos tempo na equipa.

Em relacdo aos beneficios esperados da implementacdo de um processo formal de GA,
as respostas sdo unanimes referindo-se ganhos de eficiéncia, controlo, reducdo dos
riscos e independéncia em relacdo ao conhecimento téacito e individual dos elementos
da equipa.

4.8.2 Resultados das entrevistas aos stakeholders externos a DSI
4.8.2.1 Processo GCAS
A tabela seguinte resume as respostas do questionario realizado nas entrevistas aos
stakeholders externos a DSI.
A escala usada € o intervalo de inteiros de 0 a 10, onde 0 € minimo e 10 é maximo. A
gradacéo de cores varia entre tons de verde (positivo), amarelo (mediano) e vermelho
(negativo).

Para ndo divulgar o nome de cada entrevistado, optou-se por denominar cada um pela
letra “E” de “Entrevistado”, seguido de um niimero de ordem.
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Entrevistados externos a DSI

Nivel de percecédo de controlo e
registo de ICs

Grau de satisfacdo com os
relatorios de inventario de ICs
Importéncia de manter um registo
dos ICs que suportam os Sl
Importéncia de existir um processo
formal de GCAS

Processo GCAS

Tabela 8 - Respostas dos stakeholders externos a DSI as questdes quantitativas referentes ao processo de
GCAS

E possivel verificar que, apesar de ndo existir um processo formal de GCAS, constata-
se a percecdo de que ha algum registo e controlo dos IC mais criticos. No entanto,
quando se questiona o grau de satisfacdo sobre os relatérios de inventario, a maior parte
dos entrevistados ndo responde, por nunca terem tido necessidade de aceder a essa
informacao.

Agueles que no passado ja tiverem acesso a relatérios desse inventario indicam graus
de satisfacdo diversos, uns elevados e outros médios ou negativos, o que faz suspeitar
de alguma inconsisténcia na qualidade desses relatorios.

Em relacdo & importancia de existir um registo dos IC e de existir um processo formal
de GCAS que garanta a sua existéncia de forma consistente, sdo todos unanimes
atribuindo graus de importancia elevados.

Quando colocada a questdo sobre quais os indicadores ou informacdo que gostaria de
obter a partir deste processo, as respostas apresentaram alguma diversidade consoante
o nivel hierarquico ou o grau de proximidade com o negd6cio de cada um dos
entrevistados.

Os entrevistados acionistas ou da administracdo tenderam a indicar uma necessidade de
relatdrios relativos a idade dos IC, sua distribuicdo geografica, sua frequéncia de
substituicdo, mostrando indiretamente que ligam a definicdo de IC as classes de
dispositivos informaticos que comp&em a infraestrutura cliente.

Outros entrevistados referiram a necessidade de terem acesso a informacdo relativa a
interdependéncia dos diferentes IC e a métricas de custos necessarios a sua manutencao,
para poderem indexa-los aos custos dos servicos que as suas organizacfes prestam aos
seus clientes.

Questionados sobre os beneficios que esperam obter da implementacao de um processo
de GCAS, sdo todos unanimes em referir ganhos de sustentabilidade, eficiéncia,
eficacia, aumento da maturidade da DSI, controlo, seguranca e melhoria da qualidade
do servico prestado.
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4.8.2.2 Processo GA

A tabela seguinte resume as respostas dos entrevistados externos a DSI relativas ao
processo de GA. A escala usada é o intervalo de inteiros de 0 a 10, onde 0 é minimo e
10 e méximo. A gradacdo de cores varia entre tons de verde (positivo), amarelo
(mediano) e vermelho (negativo).

Para ndo divulgar o nome de cada entrevistado, optou-se por denominar cada um pela
letra “E” de “Entrevistado”, seguido de um niimero de ordem.

Entrevistados externos a DSI

Nivel de percecdo da existéncia
de registo e controlo dos PdA
Existiram PdAs que levaram a
indisponibilidades de servico
Importéncia de ter um processo
formal de GA

Importéncia de ter relatérios com
informac&o sobre este processo

Processo GA

Tabela 9 - Respostas dos stakeholders externos a DSI as questdes quantitativas referentes ao processo de GA

Em relacdo a este processo, quando questionados acerca do nivel de percecdo da sua
existéncia, embora a maioria das respostas tenham indicado niveis elevados, alguns
entrevistados discordam, sendo possivel verificar a afirmacdo frequente de um elevado
nivel de confianga no controlo e seguranga com que a DSI efetua alteracoes aos IC.

Esta afirmacdo indicia uma percecdo, por parte desses entrevistados, de um elevado
nivel de fiabilidade dos servicos prestados pela DSI, embora ndo existam dados factuais
que provem a veracidade dessa percecao.

No entanto existem alguns entrevistados que referem pelo menos uma ocasido em que
uma determinada alteracdo levou a um impacto negativo, causando indisponibilidade
no servico alvo da alteracéo.

Em relacdo a importancia de existir um processo formal GA, todos sdo unanimes em
classifica-la em niveis maximos. Essa unanimidade ndo existe em relacdo a obtencao
de relatérios de informacdo sobre esse processo, tendo sido afirmado, com alguma
frequéncia que o negdcio estd mais preocupado em garantir que existe um processo
controlado de GA, que garanta um elevado nivel de disponibilidade dos sistemas, do
que propriamente realizar controlo sobre esse processo em si.
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4.8.3 Processos iniciais

Foi realizado um levantamento dos processos iniciais de inventario e de gestdo de
alteracdes, que se apresentam de seguida, usando a notagdo BPMN 2.0.

As classes de IC que estdo no ambito dos processos informais inicialmente em vigor
sdo as seguintes:

e Estacdes de trabalho
e Servidores

e Utilizadores

e |mpressoras

e Circuitos de dados

No entanto ndo existia uma descricdo formal dos atributos a registar para cada uma
destas classes nem um Unico sistema de registo.

4.8.3.1 Processo inicial de GCAS

A figura seguinte descreve o processo inicial de GCAS em vigor na DSI:

)

Instalagdo, configuracdo
Novo IC——»{ e registo dos IC de
acordo com asua classe

) 4

Desativagdo de acordo
com a sua classe

IC para desativar————————

Processo GCAS inicial
Técnico de Sistemas

Figura 9 - Processo inicial de GCAS

Neste levantamento inicial, verificou-se que este processo produz registos de inventario
em diferentes tipos de bases de dados, dependendo da classe de IC que esta a ser alvo
de registo.

Quando um IC estd em fim de vida e necessita ser desativado, dependendo da sua classe
sdo efetuadas acOes que garantem uma correta desativacdo sem risco de fuga de
informagdo ou de seguranca informatica. Por exemplo, os discos de servidores e
estacOes de trabalhos sdo destruidos fisicamente, e os utilizadores que saem da
organizacédo sao desativados.

Apresentam-se de seguida os subprocessos iniciais de “Instalacdo, configuracdo e

registo dos IC”, para cada uma das classes de IC que séo alvo dos processos de registo
existentes.
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Subprocesso de Instalagdo, configuragdo e registo
(Estagdes de Trabalho)

Instalagdo da Instalagdo e
imagem base da configuragdo de Envio, montagem e

Estagdo de Trabalho itens especificos do colocagdo ao
com inventario no perfil do utilizador servico
scav final

Figura 10 - Subprocesso de instalacdo, configuracéo e registo de estacdes de trabalho

No caso das estacdes de trabalho, a sua instalacdo e configuracdo é feita recorrendo a
um sistema de instalagdo automatica - SCCM, que utiliza uma imagem de sistema base
comum a toda a organizacdo. Este mesmo sistema recorre a um agente de inventario
automatico que recolhe todos os detalhes de hardware e software de cada estacdo de
trabalho instalada, registando-os numa BDGC central, que se mantém atualizada pela
execucao diaria e automatica do agente de recolha de inventério.

Subprocesso de Instalagdo, configuragdo e registo

(Servidores)
Instalacdo do Envio e montagem
Servidor e N&o serd instalado ara coloca égao
instalagdo do no centro de dados P ¢

agentedo HP SIM servico

Sera instalado no centro de dados

Enviar informagdo
deinventario para o

fornecedor do
centro de dados

Figura 11 - Subprocesso de instalacao, configuracéo e registo de servidores

O aprovisionamento e instalacdo de um servidor fisico ou virtual sdo realizados de
forma manual, sendo depois efetuado um registo do servidor no sistema de inventario
e gestdo de alarmistica de hardware do fabricante — “Hewlett Packard Systems Insight
Manager” (HPSIM). Se o servidor em causa for fisico e tiver sido alojado no centro de
dados do fornecedor do alojamento, a DSI tem de adicionalmente preencher uma ficha
descritiva para envio aos servicos de controlo de inventario de equipamentos por parte
desse fornecedor.
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Subprocesso de instalagdo, configuragdo e registo
(Utilizadores)

Recolha e
confirmagdo junto Criagdo do utilizador
do negécio, dos e configuragdo dos
dados de acessos a acessos autorizados
Pedido de atribuir ao utilizador

5

novo utilizador

Figura 12 - Subprocesso de instalacdo, configuracéo e registo de utilizadores

Quando um novo utilizador é solicitado pelo negdcio, é realizada uma recolha de
informacdo dos dados desse utilizador e, de seguida, é confirmado junto do responsavel
do negdcio quais o0s acessos que Ihe deverdo ser atribuidos. Todos os utilizadores ficam
registados e guardados na BDGC suportada pelo servigo de rede Microsoft Active
Directory.

Subprocesso de Instalagdo, configuragdo e registo
(Impressoras)

Registo da
impressora no
sistema de controlo
e inventario
Equitrac

Fomecimento dos
pardmetros de

Colocagdo ao
configuragdo de servigo

rede

Figura 13 - Subprocesso de instalacdo, configuracao e registo de impressoras

No que diz respeito aos IC da classe “Impressora”, estes sdo instalados fisicamente pelo
seu fornecedor, que, estando no local, contacta os servi¢cos da DSI para receber
informacdo acerca da sua configuracdo de rede e para solicitar o seu registo no sistema
de controlo e inventario das impressoras.
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Subprocesso de Instalagdo, configuragdo e registo
(Circuitos de Dados)

Confirmagdo do
correto
funcionamento do
circuito

Registo dasua
configuragdo em
folha de Excel

S

Técnico do fornecedor
estd no local

Figura 14 - Subprocesso de instalacdo, configuracéo e registo de circuitos de dados

Os circuitos de comunicacao de dados sdo fornecidos e instalados pelo fornecedor de
comunicagdes. Quando os circuitos e 0 seu equipamento terminal sdo instalados e
colocados ao servico pelos técnicos do fornecedor, estes contatam a DSI para articular
a sua configuracdo final e teste de funcionamento. Nessa altura, os técnicos da DSI
registam os dados pertinentes para esse circuito numa BDGC suportada em Excel, que
serve de referéncia futura sempre que seja necessario, por exemplo, reportar uma avaria.

4.8.3.2 Processo inicial de GA

A figura seguinte descreve o processo de GA inicial em uso na organizagéo:

Recolher dados N&o necessita Implemetar a
sobre a alteragdo aprovagdo do negdcio Alteragdo

Técnico
Responsavel

Requer aprovagdo do negdcio

llas_isn

Aprovar Alteragdo

Processo de Gestao de Alteragées
Gestor de
Negdcio

Figura 15 - Processo inicial de GA

E possivel verificar que neste processo inicial de GA no existe um registo formal do
pedido de alteracdo, muito embora haja o cuidado de, quando se justifique, aprovar a
alteracdo junto do responsavel do negocio.

Durante as entrevistas e posteriores sessdes de levantamento dos processos iniciais, foi
possivel verificar que, apesar de ndo existir um registo formal, regra geral, as alteragdes
seguiam o processo indicado na Figura 15, havendo sempre um especial cuidado de
analisar o impacto da alteracdo solicitada.

Esta avaliacdo informal de impacto, que inclui também a avaliacdo do risco e 0
agendamento da execucdo da alteracdo, é feita no &mbito de reunides informais entre
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membros da equipa, que se assemelham a uma reunido de Comité Consultivo de
AlteracBes (CCA) informal, onde os principais responsaveis de servico e stakeholders
potencialmente afetados pela alteracdo sdo chamados a participar no processo.

Podemos afirmar que se verifica o facto curioso de que, de forma intuitiva, a equipa da
DSI aproxima as suas préaticas ao processo formal basico de GA recomendado pelo
ITIL.

4.9 Implementacao dos novos processos GCAS e GA baseados no ITIL

Como referido no capitulo 4.6, recorreu-se ao apoio de um consultor externo
especializado em ITIL para, em equipa com a DSI, conhecer a organizagéo e desenhar
novos processos de GCAS e GA alinhados com as boas préticas ITIL, mas ajustados ao
contexto e recursos disponiveis na organizagdo de TI.

Embora este estudo de caso se desenrole no d&mbito de um piloto aplicado numa
determinada empresa escolhida para o efeito, os processos foram desenhados com o
objetivo de serem genéricos e aplicaveis a qualquer empresa da organizagdo alvo deste
estudo de caso.

4.9.1 Novo processo de GCAS baseado no ITIL

Este processo serve para identificar, registar, manter e produzir relatorios, que permitem
que outros processos do ITIL tenham a informagao do “mundo real” que necessitam
para poderem apresentar os resultados esperados.

Por exemplo, o processo de gestdo de alteracBes necessita da informacéo produzida
pelo processo GCAS, para poder tomar decisdes corretas acerca do impacto, risco e
forma como determinada alteracdo sera executada.

O inventario ¢ a base de qualquer servico de gestdo e de suporte de Tl (Esteves 2008),
e este € 0 processo que garante a sua existéncia e manutencado, de forma a descrever o
mais fielmente possivel os IC que compdem a infraestrutura de T da organizacéo.

No ambito do trabalho de definicdo deste novo processo, foram identificadas novas
classes de IC como sendo criticas para o correto funcionamento dos processos de
negdcio da empresa. Desta forma, a nova lista de classes de IC a serem controladas por
estes processos passou a ser a seguinte:

Estacdes de trabalho
Servidores
Utilizadores
Impressoras

TDPs

Equipamento de rede
Servicos de negdcio

Para cada uma destas classes de IC foram definidos os principais atributos, que
passaram a ser registados com o objetivo de melhor descrevé-los individualmente, bem
como as suas relagées com outros IC.
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No Anexo C apresentam-se as listas dos principais atributos que comp8dem a estrutura
da BDGC onde passaram a estar registados todos os IC destas classes.

Para garantir este registo no sistema que mantém a BDGC, foi desenhado um novo
processo de GCAS alinhado com o ITIL. Este processo é constituido por quatro
subprocessos que passamos a descrever.

49.1.1  Novo subprocesso de manutencéo da estrutura da BDGC

Este processo tem o objetivo de garantir que a estrutura da BDGC é capaz de registar
todos os atributos das classes de IC que estdo sob gestdo do processo de GCAS. Nele
intervém dois perfis funcionais, o Gestor da BDGC e o0 Gestor de Configuracoes.

Este Gltimo, quando deteta uma necessidade de extensdo da estrutura da BDGC,
submete um pedido ao Gestor da BDGC, que € responsavel por o analisar e desenvolver
as extensdes necessarias para 0 SGC passar a responder ao registo dos novos IC.

Ap6s uma validagdo em ambiente de testes, por parte do Gestor de Configuragdes, a
nova extensdo € colocada em ambiente de producéo.

‘ Invélido

Andlise e definigdo Desenvolvimento /
dos atributos a » extens&o de classe
registar delCno SGC

Colocagdo em
produgdo

Gestor da BDGC

Y

Vilido-

A

Submete pedido de Validagdo e testes
alteragdo a no ambiente de
estrutura da BDGC desenvolvimento

estrutura da BDGC

Necessaria
nova dlasse ou atributo de|C

Subprocesso de manutengdo da

Gestor de
Configuragdes

Figura 16 - Novo subprocesso de manutencao da estrutura da BDGC

4.9.1.2  Novo subprocesso de registo das configuragdes dos novos IC

Este é o subprocesso do GCAS que define a forma como os novos IC sdo inventariados
e registados no SGC. O inventario inicial dos IC relevantes para a organizacao em causa
é garantido por este processo.

Sempre que surge um novo IC de uma classe que esta sob gestdo do SGC, este processo
é executado para garantir que é criado na BDGC um registo que o descreve no seu todo,
incluindo as suas relagdes com outros IC ja existentes na BDGC.

Neste processo intervém o gestor de configuracdes e o0 técnico que esta a preparar 0
novo IC. Alguns IC, como as estagBes de trabalho e os servidores, contém na sua
imagem de instalacdo um agente que garante o inventario e registo inicial na BDGC,
bem como a execucdo de um processo de atualizagdo periodico, que permite que 0s
seus registos na BDGC estejam sempre atualizados.
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Os restantes IC ndo possuem este automatismo, pelo que a sua criacdo € manual
mediante pedido de registo submetido pelo técnico que esta a tratar da sua criacao.

Q
3
8 IC necessita Instalacdo e
< = configuragio do IC de
wn Instalagdo e config.
o acordo com asua classe
3 o Novo IC de classe sob —
) o gestéo do SGC ~ o ~ Alguns IC tém
0 c 1C ndo necessita instalacdo e config:
= o agentes que
© R '
5 = criam os
& Submissdo de registos de
[ pedido de registo d Registo manual na BDGC configuracgo
8 IC na BDGC
- de forma
© Registo automatico on
automatica

© naBDGC
o
o
2
Qo
[
= w

[
% g ’8 Criaggo manualdo Necessita Emisso da etiqueta
o P registo do IC na Etiqueta identificadora
& [T BDGC identificadora

Jrur

[ «» o
8 O =
° |os
jo R
Q o . . I
=] N3o necessita etiqueta idendificadora
(%]

Figura 17 - Novo subprocesso de registo das configuracgdes dos novos IC

4.9.1.3  Novo subprocesso de auditoria das configuracdes

Este terceiro subprocesso define a forma como a auditoria aos registos existentes face

a0 “mundo real” é realizada.

O seu objetivo € o de comparar os registos da BDGC com o “mundo real” e aferir se
existem diferencgas que devam ser registadas e corrigidas com o objetivo de manter a
qualidade da informacéo presente no SGC.

Esta auditoria pode ser realizada de forma manual ou automatizada através de agentes
de descoberta automatica. Neste Ultimo caso 0 processo ocorre diariamente e sem
intervencdo humana, ficando registadas na BDGC todas as alteracdes encontradas nas
classes de IC que podem ser inventariadas desta forma.

Para as restantes classes de IC em que ndo é possivel a auditoria automatica,
aleatoriamente ou periodicamente um auditor desloca-se ao local e compara os IC
fisicos com os seus registos na BDGC. Se encontrar alguma diferenca, submete um
pedido de atualizacdo ao gestor de configuracbes, que 0 executa, corrigindo ou
acrescentando novos registos de IC que ndo estavam conforme a realidade.

68



Boas Préticas de Gestéo de Servigo de Tl — Impacto na satisfacéo do cliente e eficiéncia da organizacdo de Tl

Verificagdo in-loco do IC e
comparagao com o registo
naBDGC do SGC
Aleatoriamente

Técnico auditor

Nenhuma alteragdo detetad

Alteragdo
ou hovo
IC detetado

Cria pedido de

atualizagdo / criagdo
de registodelC

Gestor de
Configuragdes

Atualiza registo na
BDGC e emite nova
etiqueta
identificadora se
necessario

Subprocesso de auditoria das configuragdes

Executa inventario

automatico

Todos os dias

Agente de descoberta
automatica

Alteragdo ou novo IC detetado
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registo na BDGC

Nenhuma alteragdo detetada

Figura 18 - Novo subprocesso de auditoria das configuracdes

49.1.4

Novo subprocesso de desativacdo de IC

Quando um determinado IC chega ao seu fim de vida, o ITIL afirma que é necessario
garantir que a sua desativacao seja realizada de forma controlada.

O objetivo principal € o de reduzir ou eliminar os riscos de fuga de informacao ou de
seguranca informaética, por via de se dispensar equipamentos que ainda contenham
dados da organizacdo ou de se deixar ativos acessos de utilizadores que ja abandonaram

a sua fungdo ou mesmo a organizagé&o.

Este processo assegura gque todos os IC sdo desativados de acordo com esta orientacdo
do ITIL e que a BDGC é mantida atualizada através da desativacdo dos registos que

representam esses 1C no SGC.

Procedimento de

g desativagdo de acordo
c com os requisitos da
o

O classe do IC

= IC para desativar

Submissdo de
pedido de
desativagdo de IC

Subprocesso de desativagdo de IC
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Desativagdo manual

do registo do IC na
BDGC

5

Figura 19 - Novo subprocesso de desativacéo de IC
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4.9.2

Novo processo de GA baseado no ITIL

Os principais objetivos deste processo séo:

e Compreender o impacto de uma determinada alteracéo;

e Reduzir o risco da execucao de alteracdes;
e Obrigar auma avaliacéo e aprovacdo da alteracdo antes da sua efetiva execucao;
e Registar as alteracGes que foram executadas, mantendo um histérico para

referéncia futura;

O processo desenhado para esta organizacdo introduz formalismo no processo ja
existente e acrescenta tarefas de recolha de dados, classificagdo, analise de risco e
calendarizacdo em reunido de CCA.

Também passa a garantir-se o registo da alteracéo e o seu resultado apds a sua execucao,
algo que ndo ocorria inicialmente, e que serve de referéncia para assegurar um maior
controlo dos IC mais criticos para 0s processos de negdcio da organizacao.

Na tarefa de “Classificar a Alteracdo”, o técnico responsavel classifica a alteracdo com
base nos seguintes critérios:

Classificacéo Definicdo Composicdo do CCA
Trata-se de uma alteracdo de alto risco, pela ~
urgéncia e tempo minimo disponivel paraa | ® Gestor de Alterggoes .
testar. Existe um elevado grau de incerteza | ®  Gestor de Configuracdes
acerca do sucesso da alteracio, e haveraum | ®  Técnico Especialista
Urgente grande impacto no negécio se ela falhar. | ®  Gestor do Servicedesk
Este tipo de alteracdo é normalmente o
resultado de um incidente urgente. Outros conforme o caso e
necessidade
O impacto poderd ser massivo, por Gestor de Alteracs
exemplo, uma alteragéo que afete de forma | * estor de Alteracoes .
transversal uma empresa, rede ou a|® Gestor de Configuracoes
. infraestrutura geral de TI. e Tecnico Especialista
Maior e  Gestor do Servicedesk
Outros conforme o caso e
necessidade
O efeito é de ambito alargado, mas nao Gestor de Alteracs
massivo, por exemplo, uma alteracdo que estor de Alteracoes
afete um grupo restrito de utilizadores ou Gestor de Configuraces
um grupo especifico de IC. . Tec_nlcol Especialista -
Significativa opclona .
g e  Gestor do Servicedesk
Outros conforme o caso e
necessidade
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Menor

Alteracdes que afetem um pequeno nimero
de utilizadores ou IC, por exemplo, uma
alteracdo a uma impressora usada por um
pequeno departamento.

Gestor de AlteracGes
Gestor de Configuracdes
Gestor do Servicedesk -
opcional

Pré-aprovada

Alteracbes que ja foram realizadas no
passado e que agora sdo parte integrante
das operacdes normais do dia-a-dia, por
exemplo, uma atualizacdo do perfil de um
utilizador.

N&o necessita realizacdo de
CCA

Apos classificacao d

Tabela 10 — Critérios de classificagéo das alteragdes

a alteracdo, o novo processo define também a necessidade de lhe

atribuir uma prioridade de acordo com os seguintes critérios:

Prioridade Definicéao

Maéaxima A alteracdo tem de ser feita 0 mais rapido possivel.

Normal A alteracdo pode ser feita no limite até daqui a uma semana.
Baixa A alteracdo pode ser feita no limite até daqui a duas semanas.

Tabela 11 - Prioridades das alteracdes

O diagrama seguinte descreve 0 novo processo de GA baseado no ITIL.

Técnico
Responsavel

o

Classificar a
alteragdo e atribuir
prioridade

Recolher dados
sobre a alteragdo

}—/>pnéaprovad’{

f

Implementar a
alteragdo e atualizar
a BDGC

Rever, fechar e
arquivar o PdA

e

Gestor de
Negocio

Aprovada

0 N3&o é préaprovada
pelo negécio

Aprovar alteragio

N—Nzo aprovada pelo negécio—

Processo de Gestdo de Alteragdes “to-be”

CCA

k.

Aprovar e

Aprovada pelo CCA

darizara
Alteragdo

Ndo aprovada pelo CCA

4.9.3
Tl

Figura 20 - Novo processo de GA baseado no ITIL

Implementagéo da ferramenta informatica de gestao de servigos de

Para suportar informaticamente estes processos, foi decidido pela organizagao instalar
a ferramenta da Microsoft denominada System Center Service Manager (SCSM), para
a qual, através da sua relacdo contratual com a Microsoft, ja possuia o licenciamento

necessario.

Esta ferramenta é extensivel através do desenvolvimento de pacotes de gestao, 0 que a
torna totalmente adaptéavel as necessidades especificas de cada organizagdo. Para além
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desta extensibilidade, o SCSM recolhe informacdo de forma automaética de outras
BDGC ja existentes, como por exemplo, o Active Directory para os utilizadores e o
SCCM para obter informacdo detalhada acerca dos IC relativos as estacdes de trabalho
e aos servidores.

As restantes classes de IC sdo criadas e relacionadas com outros IC manualmente na
consola de gestdo da ferramenta.

O SCSM possui um motor de fluxos de trabalho que permite informatizar os processos
desenhados para a organizacéo, criando automaticamente relacdes entre a sua execucao
e os IC direta ou indiretamente afetados.

Para ser possivel o uso desta ferramenta, foi ministrada formacao a equipa da DSI em
desenvolvimento e utilizagdo do SCSM.

De seguida, apresenta-se alguns ecras que ilustram a implementacéo desta ferramenta
de gestdo de servico de Tl na organizacdo alvo do presente estudo de caso.
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= =1 \ » ConSgurstionBem: ¢ Configurstiontems »  Compoters » Tomputert = = o
Configuration Hems £ Dlankcol Computers 25 * Tashs
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# e [ pmpsfien i L] Sreate S ated CRacge Ergurit
<TERT " " "
s 40 Wirdows Compute's - Crenie et inggert
8 Computers with Active Chan o Crete ReBted S Reques
-TERZ
e Cawmputes with Actree [ncidk e 7 Deee
LTERT )
i Y Computen L T " tan
the Feranal Computen S
FERREA
e Servery i
5 LOMFRA da Rzda
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rnvia Bkt
Connected ic v

Figura 21 - Vista do inventario das estacoes de trabalho
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Figura 23 - Ecrd do formulario do processo de GA
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4.9.4 Workshop de simulag¢éo dos novos processos de GCAS e GA

Passados dois meses ap6s a implementacdo dos novos processos de GCAS e GA na
empresa piloto, verificou-se que esse tempo ndo foi suficiente para se terem registos
de novos IC e de PdA, em quantidades que fornecessem a visibilidade e experiéncia
necessarias a realizacdo das segundas entrevistas.

Perante esta situacdo e o tempo disponivel para a finalizagdo deste trabalho, foi
decidido avancar com a realizacdo de um workshop com os principais stakeholders da
DSI e da empresa escolhida para o piloto.

O objetivo desse workshop foi 0 de mostrar a estes stakeholders a forma como cada
um dos trés casos praticos seria tratado pelos processos iniciais e pelos novos
processos, demonstrando, de forma pratica, as diferencas entre ambos.

Desta forma, conseguiu-se dar uma nocao do antes e do depois para entdo se poder
realizar a segunda ronda de entrevistas com maior probabilidade de se obterem
respostas com relevancia para este estudo.

Posteriormente, antes da realizagdo das segundas entrevistas aos stakeholders néo
ligados diretamente a empresa piloto nem a DSI, foi efetuada uma demonstracdo da
implementacdo da ferramenta SCSM na empresa piloto e dos casos simulados no
workshop.

O objetivo foi o de também dar visibilidade a esses stakeholders de como a
organizacdo de TI funcionava antes e depois da aplicagdo dos novos processos de
GCAS e GA. Desta forma, tornou-se possivel realizar as segundas entrevistas aos
restantes stakeholders.

O guido do workshop encontra-se no Anexo D deste documento.

4.9.5 Resultados das entrevistas aos elementos da DSI ap6s realizacdo do
workshop

495.1 Processo GCAS

Em geral todos os elementos da DSI reconhecem a vantagem de existir um processo de
GCAS definido e de acordo com as melhores praticas da industria.

Vaérias vezes € referido que a existéncia de um novo processo tem como consequéncia
0 aumento de trabalho administrativo, mas todos reconhecem que esse investimento é
rapidamente recuperado noutras atividades do dia-a-dia, que necessitam de informacéo
exata do inventario dos IC criticos para o funcionamento dos SI dos negdcios.

Referem também que, provavelmente, ao se adotar processos formais da framework
ITIL, é necessaria uma nova fungio de “Gestor de Servigo de TI”.

Esta nova funcgéo seria desempenhada por um elemento da equipa da DSI, que ficaria
responsavel pela manutencdo dos novos processos, sua implementacdo na ferramenta
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informéatica SCSM e por garantir que estes sdo continuamente melhorados e usados no
dia-a-dia.

Observamos também que a existéncia de processos formais bem comunicados e
implementados numa ferramenta informatica adequada teve como consequéncia, neste
caso, uma menor confusdo acerca de como o processo de inventério deve ser realizado.

A tabela seguinte resume as respostas as questBes quantitativas relativas ao novo
processo de GCAS. A escala usada € o intervalo de inteiros de 0 a 10, onde 0 € minimo
e 10 é maximo. A gradacdo de cores varia entre tons de verde (positivo), amarelo
(mediano) e vermelho (negativo). A ultima coluna apresenta a média das respostas das
entrevistas iniciais.

Para ndo divulgar o nome de cada entrevistado optou-se por denominar cada um pela
letra “E” de “Entrevistado”, seguido de um numero de ordem.

Entrevistados na equipa da DSI
E1|E2 |E3 |E4 |E5| @ | Dinicial
2’ Importancia de melhorar este processo 3] 3] 3] 3| 3] 3 7,4
8 Grau de fiabilidade dos registos existentes 8 54
5 Grau de fiabilidade do detalhe dos registos existentes 8| 8|86 6,6
§ Grau de completude dos registos existentes 8 4,4
& | Grau de detalhe dos registos 8| 8 8,6 5,2

Tabela 12 - Respostas dos elementos da DSI as questdes quantitativas referentes ao novo processo de GCAS

Comparando os resultados desta segunda entrevista com os da primeira verifica-se uma
reducdo significativa da importancia dada a melhoria do novo processo.

Os entrevistados referiram que isto se deve ao facto de, em geral, todos acharem que o
NOVO processo ja apresenta uma significativa melhoria em relacéo ao processo inicial.

As respostas as questBes relacionadas com a fiabilidade dos registos, fiabilidade dos
detalhes, completude e grau de detalhe dos registos de IC, em geral, apresentaram
valores maximos ou préximo disso, melhorando significativamente em relagdo as
médias das respostas iniciais.

Verifica-se também que o elemento da DSI mais janior, que nas entrevistas iniciais
tinha demonstrado um desconhecimento expressivo em relagcdo ao processo de registo
de inventario em uso na organizacdo de TI, agora deu respostas alinhadas com o0s
restantes membros mais seniores da equipa.

Todos continuaram a referir como beneficios obtidos com a implementagcdo deste
processo, uma maior eficiéncia, eficacia, reducdo de risco e menor dependéncia do
conhecimento tacito de cada membro da equipa.

495.2 Processo GA

Com a definicdo do novo processo de GA verifica-se que todos os elementos da equipa
da DSI passaram a alinhar as suas respostas, respondendo, de forma muito similar, as
questdes qualitativas que lhes foram colocadas.
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Na prética, verificou-se que todos passaram a confirmar a existéncia de um processo
formal de registo de GA, que estas alteracdes sdo classificadas e previamente
autorizadas e que toda a informac&o relevante é registada num sistema de informacéo
acessivel por todos os elementos da equipa da DSI.

A semelhanca do processo de GCAS, todos os entrevistados referiram que o formalismo
introduzido com 0 novo processo tem como consequéncia um aumento significativo do
trabalho administrativo. Além disso, como no processo de GCAS, todos reconhecem
que esse investimento é recuperado na reducdo do risco das altera¢fes e noutras tarefas
futuras que possam beneficiar de um registo detalhado das alteracGes realizadas no
passado.

A tabela seguinte resume as respostas as questBes quantitativas relativas ao novo
processo de GA. A escala usada é o intervalo de inteiros de 0 a 10, onde 0 € minimo e
10 é méximo. A gradacdo de cores varia entre tons de verde (positivo), amarelo
(mediano) e vermelho (negativo). A Ultima coluna apresenta a média das respostas das
entrevistas iniciais.

Para ndo divulgar o nome de cada entrevistado, optou-se por denominar cada um pela
letra “E” de “Entrevistado”, seguido de um niimero de ordem.

Entrevistados na equipa da DSI
El|E2 |E3 |E4 |E5 | @ | Dinicial
<« | Importéncia de melhorar este processo 3| 3| 3| 3| 3| 3
(g Nivel de risco de execucdo de uma alteragéo 3 2116 5,0
2 | Nivel de risco de execucdo de uma alteragdo com
§ impacto negativo noutro IC 3 2116 5,0
8 | Nivel de controlo na execucio de alteragdes 8 5,4

Tabela 13 - Respostas dos elementos da DSI as questdes quantitativas referentes ao novo processo de GA

Também neste processo todos sdo unanimes em reduzir a importancia de melhorar o
novo processo. A razdo que invocam € a mesma do processo GCAS — este novo
processo esta alinhado com as necessidades e recursos disponiveis.

Os niveis de risco percecionados reduzem, de forma geral, sendo de assinalar que o
entrevistado E5, que é um cliente interno da DSI neste processo, responde com niveis
de risco significativamente mais baixos dos que tinha indicado na entrevista inicial.

Todos sdo unénimes em indicar um elevado nivel de controlo e reducéo de risco da

execucdo de alteracdes em IC, sendo este um dos principais beneficios obtidos com este
NOVO Processo.

4.9.6 Resultados das entrevistas aos stakeholders externos as DSI apds
realizacéo do workshop

49.6.1 Processo GCAS

A tabela seguinte resume as respostas deste grupo de entrevistados relativas ao novo
processo de GCAS. A escala usada é o intervalo de inteiros de 0 a 10, onde 0 é minimo
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e 10 é méaximo. A gradacdo de cores varia entre tons de verde (positivo), amarelo
(mediano) e vermelho (negativo). A Gltima coluna apresenta a média das respostas das
entrevistas iniciais.

Para ndo divulgar o nome de cada entrevistado, optou-se por denominar cada um pela
letra “E” de “Entrevistado”, seguido de um niimero de ordem.

Entrevistados externos a DSI

Nivel de percec¢do de
controlo e registo de ICs

Grau de satisfagcdo com os
relatorios de inventario de
ICs N/A | N/A | N/A | NIA N/A | N/A

Importancia de manter um

registo dos ICs que
suportam os S|

Importéncia de existir um

processo formal de GCAS J J

Tabela 14 - Respostas dos stakeholders externos a DSI as questdes quantitativas referentes ao novo processo
de GCAS

Processo GCAS

Em relacdo a este processo, verificamos que os niveis de percecdo de que existe um
controlo efetivo do inventario de configuracdes e ativos de servico passam a ter valores
significativamente mais elevados.

O grau de satisfacdo com a informagdo que passa a ser possivel retirar a nivel do
inventario de ativos de servico passou também a ter valores maximos. Varios
entrevistados referiram que, com a visibilidade destes novos processos, ficaram mais
elucidados acerca da informacao que pode ser extraida dos registos dos IC.

Todos os stakeholders externos continuaram a dar importancia maxima a necessidade
de manter um registo de configuracdes e ativos de servi¢o, bem como de 0 mesmo ser
assegurado por um processo formal.

Em relacdo aos indicadores que sdo identificados como relevantes para estes
entrevistados, as respostas variam um pouco entre indicadores ligados aos custos de
intervengdes, quantidades de IC de determinadas classes, sendo novidade a referéncia
de alguns stakeholders a indicadores mais ligados a qualidade e nivel de servico que,
com este noOvo processo, percecionam como possiveis de serem medidos.

Quanto aos beneficios, de uma forma geral, todos referem os beneficios de controlo,
reducdo de custos, fiabilidade, seguranca e qualidade de servico.

Pelo menos um stakeholder externo referiu a criticidade de se ter um controlo efetivo
dos IC mais importantes, afirmando que os danos causados por uma indisponibilidade
de sistemas de informacdo provocam prejuizos diretos em termos de faturacdo, de
imagem e credibilidade da organizacao.

77




49.6.2 Processo GA

A tabela seguinte resume as respostas deste grupo de entrevistados, relativas ao novo
processo de GA. A escala usada é o intervalo de inteiros de 0 a 10, onde 0 € minimo e
10 e méximo. A gradacdo de cores varia entre tons de verde (positivo), amarelo
(mediano) e vermelho (negativo). A Gltima coluna apresenta a média das respostas das
entrevistas iniciais.

Para ndo divulgar o nome de cada entrevistado, optou-se por denominar cada um pela
letra “E” de “Entrevistado”, seguido de um niimero de ordem.

Entrevistados externos a DSI

El |E2 |E3 |E4 |E5 |E6 |[E7 |E8 |E9 |E10|El1l| @ | D inicial

Nivel de percecdo da
existéncia de registo e
controlo dos PdA
Existiram PdAs que
levaram a
indisponibilidades de
Servigo

Importancia de ter um
processo formal de GA

Processo GA

Importéncia de ter
acesso a relatérios sobre
este processo

Tabela 15 - Respostas dos stakeholders externos a DSI as questdes quantitativas referentes ao novo processo
de GA

Verifica-se que o nivel de percecao de que existe um processo de registo e controlo de
alteracfes aumenta significativamente com a implementag&o do novo processo de PdA.

Foi também possivel observar que estes entrevistados continuaram a dar importancia
maxima a existéncia de um processo formal de GA, especialmente agora que passaram
a ter uma melhor percecdo da complexidade e criticidade dos IC que suportam 0s
processos de negdcio.

Em relacdo ao acesso a relatorios que deem visibilidade sobre este processo, alguns
stakeholders referiram que esse poderia ser um instrumento importante para “quebrar”
algumas resisténcias e ceticismo internos que naturalmente tendem a existir quando se
introduzem este tipo de processos mais formais.

Em relacdo aos beneficios observados, é referida a reducdo de risco, responsabilizacéo
dos intervenientes, maior controlo, eficiéncia e eficacia da organizacao.
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5. Discusséo
5.1 Limitagoes do estudo

Este trabalho foi desenvolvido num curto intervalo de tempo e no contexto de uma
organizacao que esta a dar os primeiros passos em dire¢do a uma maior maturidade de
processos de gestdo de servicos de TI. Por falta de dados prévios que permitissem
quantificar o impacto desta alteracdo de processos, recorreu-se a uma anélise qualitativa
para o medir.

Estes factos acarretam naturalmente alguns riscos e limitacdes no que diz respeito as
conclusBes que podemos obter. No entanto, esta organizacao até ao momento ndo tinha
processos formais de gestdo de servicos de TI definidos e alinhados com a framework
ITIL.

A expetativa era a de que, introduzindo formalismo nestes dois processos — GCAS e
GA —, seria possivel aferir a obtencdo dos beneficios de controlo, eficécia, eficiéncia e
satisfacdo do cliente esperados e encontrados em estudos semelhantes.

Adicionalmente, os constrangimentos de contexto levaram a organizagdo a decidir
testar a aplicacdo destes processos de gestdo de servigos de T1 apenas numa das suas
unidades de negdcio.

Esta decisdo levanta algumas questdes acerca da sua adequagdo as restantes empresas
clientes internas da organizacao de TI. No entanto, para se mitigar essas questdes, teve-
-se 0 cuidado de desenhar os processos implementados ajustados ao contexto global das
varias unidades de negocio que compdem a organizacdo alvo deste estudo.

Por via do pouco tempo disponivel para deixar 0s processos amadurecerem e gerarem
casos reais em numero suficiente, foi necessario recorrer-se a um workshop para dar
visibilidade destes processos aos diferentes stakeholders. Apesar de ter havido cuidado
para ndo realizar “marketing” do projeto em curso durante esse workshop, esta
abordagem tem algum risco de influenciar algumas das respostas obtidas no decorrer
das segundas entrevistas.

Também por via destas limitaces temporais, ndo foi possivel verificar se o beneficio
de reducéo de custos operacionais da organizacédo de T1I foi atingido.

Tendo em conta que esta organizacdo até ao momento ndo tinha processos formais de
gestdo de servico de TI, houve também o cuidado, por parte da equipa que desenhou
estes novos processos, em ndo exagerar no grau de complexidade dos mesmos, 0 que
poderia colocar em risco a sua aplicacéo prética.

O futuro alargamento destes processos a outras unidades de negdcio comprovara se

estes foram efetivamente desenhados de forma suficientemente geral e ajustada a
realidade desta organizacao.
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5.2 Resumo dos Factos observados

Os conceitos de governo empresarial de Tl e de gestdo de servico de TI s&o
relativamente novos para a organizacao alvo deste estudo de caso.

Em consequéncia deste facto, houve a necessidade de efetuar um esforco adicional para
sensibilizar os gestores dos negdcios para estas questdes.

Esta sensibilizacdo foi sendo feita pela DSI sempre que surgiu oportunidade de
comunicar estes conceitos uma vez que, de uma forma semelhante a outras realidades,
a gestdo executiva ndo estava sensibilizada para 0s mesmos e para a existéncia de
normas internacionais nem para as frameworks de boas préaticas, que ajudam as
organizagOes a construir 0s seus processos com base nas melhores préaticas da industria.

Verificou-se que, como é normal neste estagio de maturidade processual, a equipa da
DSI esta mais focada na entrega e manutencao de infraestruturas de TI e de SI como
um fim em si, ndo estando orientada para uma prestacdo de servicos de Tl com
determinados niveis de disponibilidade e qualidade capazes de serem contratualizados
com os seus clientes internos.

Como referido no capitulo 1.3, a administracdo e a direcdo em causa entenderam ser
estratégico orientar a atuacdo da DSI ao servigo que presta aos seus clientes internos,
baseando os seus processos de gestdo de servico de T1 na framework ITIL.

Foi realizada uma acdo importante nesse sentido através da avaliacdo das praticas atuais
de gestdo de servigo de TI face a norma internacional 1ISO/IEC 20000.

Desse trabalho realizado por uma entidade externa independente, resultou um plano de
acao que tem como objetivo reduzir os gaps encontrados.

A direcdo inicial deste trabalho, que consistia em implementar a parte inicial e
prioritaria desse plano, era mais ambiciosa do que aquilo que se veio a verificar possivel
efetuar na prética.

Né&o foi possivel tomar essa dire¢do por via da organizacdo estar focada noutros projetos
durante a execucdo deste trabalho. O tempo disponivel, cerca de quatro meses, também
ndo permitiu ir por essa via, porque a implementacao deste tipo de framework pode
levar anos, necessitando do patrocinio e dedicacdo de todos os gestores de negdcio e da
organizacdo de TI, bem como das suas equipas (Iden et al. 2010).

A obtencdo a partir da administracdo dos recursos materiais e humanos necessarios para
uma rapida implementacdo dos principais processos ITIL € um dos principais fatores
criticos de sucesso da implementacdo de ITIL (Pollard et al. 2009), como foi possivel
comprovar no decorrer deste trabalho.

Apesar de haver um principio de comprometimento da administragdo com este
processo, por razdes de contexto, ndo foi possivel obter o foco, o sentido de prioridade
€ 0S recursos necessarios para a execucao do plano inicial.
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N&o havendo estas condicGes, o trabalho passou a ser efetuado com base numa prova
de conceito, aplicando os dois processos em causa a uma Unica empresa da organizagao
estudada, com as limitagdes para o estudo dai resultantes.

Foram desenhados esses dois novos processos tendo em conta as atuais limitacdes de
maturidade e recursos da DSI.

Foram realizadas sessOes de sensibilizacdo interna da equipa da DSI para a terminologia
ITIL e conceitos de gestdo de servico de TI, bem como uma formacéo de nivel basico
sobre a utilizacdo da ferramenta de gestéo de servico de T escolhida pela organizacéo
— SCSM.

No decorrer do tempo disponivel para o0 uso dos novos processos, nao surgiram registos
de novos IC e de PdA suficientes para se obter visibilidade interna e externa da
implementacdo destes processos.

Foi tomada a decisdo de realizar um workshop com todos os principais stakeholders
internos e externos envolvidos. Nesse workshop, foram simulados casos reais,
mostrando como seriam tratados pelos processos iniciais e pelos novos processos.

As tabelas seguintes resumem os factos observados durante as entrevistas iniciais e
finais aos grupos de stakeholders internos e externos a DSI.

Processo | Fator Factos observados nas entrevistas aos stakeholders
Quantitativo internos a DSI
Importanciade | Os entrevistados internos a DSI afirmaram ser
melhorar este necessario melhorar o processo inicial de inventario
processo dos IC criticos para 0s negocios. A média das
respostas iniciais foi 7,4. Apos implementacdo dos
novos processos, este valor desceu para 3. No geral,
os entrevistados referiram que 0 novo processo estava
adequado a realidade da organizagéo.
Grau de Neste fator a média das respostas passou de 5,4 para
" fiapilidade dos |8,8 indicando uma percecdo geral de maior
< registos fiabilidade dos registos de inventario de IC.
8 existentes
= Grau de Também neste fator a média passou de 6,6 para 8,6
a fiabilidade do verificando-se uma percecéo de que o detalhe dos
S detalhe dos registos também acompanhou o incremento de
o registos fiabilidade dos proprios registos.
existentes
Grau de Neste fator a diferenca da média das repostas foi de
completude dos | 4,4 para 8,8. Os entrevistados ndo tiveram qualquer
registos duvida em afirmar que, com 0S NOVOS processos, se
existentes garante um maior grau de completude dos registos.
Grau de detalhe | Também neste fator a diferenca foi expressiva — de
dos registos 5,2 para 8,6 indicando uma melhoria significativa no
grau de detalhe dos registos de IC existentes.
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Importancia de
melhorar este
processo

A média das respostas iniciais foi 8. Nas entrevistas
iniciais os elementos internos a DSI afirmaram ser
necessario melhorar o processo inicial de gestdo de
alteracdes sobre IC criticos para 0s negocios. Apos
implementacdo dos novos processos, este valor
desceu para 3, sendo referido, de uma forma geral,
que 0 novo processo estava adequado a realidade da
organizacao.

Nivel de risco
de execucéo de
uma alteracédo

Neste fator a média das respostas passou de 5 para
1,6. Em geral, os stakeholders referiram que o novo

< processo tem como beneficio uma reducdo do risco

o inerente a execucdo de alteracdes a IC criticos para 0s

% processos de negocio, sendo agora mais facil prever

S potenciais erros causados por essa alteracéo.

| -

- Nivel de risco Também neste fator a média passou de 5 para 1,6,
de execucdo de | verificando-se que o facto de haver um maior controlo
uma gltera(;ao sobre as alteragfes, suportado no inventéario
com Impacto produzido pelo novo processo de GCAS, tem como
?ggatlvo NOUtro | heneficio reduzir também este risco.

Nivel de Neste fator a diferenca da média das respostas foi de
controlo na 5,4 para 8,8. Os entrevistados ndo tiveram qualquer
execucao de davida em afirmar que, com 0 novo processo, se
alte_ragﬁes garante um maior grau de controlo sobre as alteraces
registos executadas.
existentes
Tabela 16 - Resumo dos factos observados durante as entrevistas aos stakeholders internos a DSI
Processo Fator Factos observados nas entrevistas aos
Quantitativo stakeholders externos a DSI
Nivel de percecdo | Este nivel de percecdo inicial variou bastante
de controlo e de entrevistado para entrevistado. Nas
registo de ICs segundas entrevistas verificou-se uma menor

" variabilidade e a média das respostas passou de

< 7,0 para 9,5, indicando um significativo

8 aumento geral desta percecéo.

% Grau de A maioria dos entrevistados ndo tinha até entdo

§ satisfagdo com os | acedido a este tipo de relatorio. A média das

o relatorios de respostas dos que ja tinham tido este acesso

inventario de ICs | passou de 7,5 para 9,0, indicando um
incremento  significativo neste fator de
satisfacao.
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Importancia de
manter um registo
dos ICs que
suportam os Sl

Entre as entrevistas efetuadas ndo houve
alteracéo significativa no grau de importancia
atribuido a este registo.

Importancia de

Também neste fator os valores das médias das

existir um respostas mantiveram-se em valores elevados.
processo formal | Verificou-se um incremento de 9,4 para 9,7.
de GCAS

Processo GA

Nivel de percecédo
da existéncia de
registo e controlo
dos PdA

Neste nivel de percecdo verificou-se um
incremento significativo de 7,1 para 8,9.

Existéncia de
PdAs que levaram
a
indisponibilidades
de servico

As respostas entre primeiras e segundas
entrevistas ndo se modificaram. Alguns
stakeholders j& tiveram no  passado
indisponibilidade de servicos causadas por
alteracbes a IC criticos para 0s processos de
negaocio.

Importancia de ter
um processo
formal de GA

Entre as entrevistas efetuadas ndo houve
alteracdo significativa no grau de importancia
atribuido a este registo. Verificou-se um
incremento marginal de 9,6 para 9,7.

Importancia de ter
acesso a relatorios
sobre este
processo

Verificou-se  alguma  variabilidade nas
respostas obtidas a esta questdo. Alguns
entrevistados estdo mais interessados no
resultado do que no processo propriamente
dito. Verificou-se um incremento significativo
de 7,5 para 89 no grau de importancia
atribuido. Observou-se que este incremento
teve a ver com um melhor conhecimento dos
conceitos inerentes ao tema da gestdo de
servigo de TI.

Tabela 17 - Resumo dos factos observados durante as entrevistas aos stakeholders externos a DSI

Durante as varias entrevistas aos stakeholders, em geral, foram realizadas as seguintes
observagodes adicionais:

e A adocdo das boas praticas da framework ITIL implica a criacdo de pelo menos
uma nova funcédo dentro da equipa da DSI: a de Gestor de Servico de TI. Quem
tiver esta funcdo, terd, entre outras responsabilidades, as seguintes:
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o Manter e evoluir a ferramenta informética de gestdo de servigo de TI,
adaptando-a a novos processos e a novas classes de IC que venham a ser
necessarias no futuro;

o Apoiar a equipa e clientes internos na adogdo dos processos nas
atividades do dia-a-dia;

o Assegurar a melhoria continua dos processos definidos, apoiando-se em
feedback dos varios utilizadores e clientes dos servigos;

o Produzir relatérios de gestdo de servico de Tl para consumo de
diferentes stakeholders internos e externos a DSI,

Todos os processos formais implicam uma carga administrativa adicional. Estes
processos ndo sao exce¢do, e varios stakeholders referiram que efetivamente
existem ganhos futuros pela adogdo destas boas préticas, mas ha um preco a
pagar também na carga administrativa que esse registo gera.

A adocdo destes processos tem como beneficio uma maior facilidade de
integracdo de novos elementos na equipa da DSI. A existéncia de processos
formais e uma Unica ferramenta de gestdo de servico de Tl facilita a formacéo
de novos elementos da equipa.

A existéncia de uma unica ferramenta informatica de gestdo de servico de Tl
tem como beneficio a criacdo de uma base de conhecimento centralizada que é
facilmente partilhavel, com os devidos controlos de acesso, com todas as partes
interessadas internas e externas a DSI.

A existéncia de um inventéario fiavel e atualizado, a par de um processo
controlado de gestdo de alteracbes, tem como beneficio uma maior
previsibilidade dos erros que possam ser cometidos no decorrer de alteracdes,
reduzindo, dessa forma, 0 seu risco.

Os processos implementados sdo possiveis de serem medidos e controlados ao
longo da sua execucgdo. Esta medicdo pode reduzir os riscos de variacdo na
qualidade do servico o que, a verificar-se, permitira no futuro garantir niveis de
servico aos clientes internos.

Também a partir dessa medi¢cdo podemos retirar indicadores chave de
desempenho dos elementos da equipa da DSI. Estes indicadores podem depois
ser utilizados pela organizagdo noutras atividades que necessitem dessas
métricas.
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6. Conclusdes
O primeiro objetivo deste estudo era:

Objetivo 1: Comprovar que a escolha do ITIL, como framework de boas préaticas de
gestdo de servico de TI, € adequada para a organizagao.

O objetivo principal da organizacdo de Tl alvo do presente estudo de caso € o de
transformar-se no seu modo de funcionamento para que, de uma forma gradual e
sustentada, passe a funcionar como uma empresa prestadora de servigos de Tl e de
consultoria de Sl, onde o foco da sua atuacdo passe a ser 0 Servico entregue aos seus
clientes internos em vez da simples entrega de infraestruturas de Tl ou SI.

Para além deste objetivo principal, existem objetivos de ganhos de eficiéncia, eficécia,
organizacao, satisfacdo do cliente, sustentabilidade e reducéo de risco, que permitam a
esta organizacao usar os meios humanos e técnicos que tem ao seu dispor de uma forma
mais eficaz e sustentavel.

O facto de a organizacdo ter decidido aproximar 0s seus processos de gestdo de servigo
de Tl a norma ISO/IEC 20000, por si s6, implicou a adocéo do ITIL.

Esta deciséo foi consequéncia do ITIL ser ndo-prescritivo, independente de plataforma
e ndo especifico de um sector de atividade (Esteves 2008), para alem de ser o standard
de facto e 0 modelo mais utilizado a nivel mundial pelos fornecedores de servigos de
TI (Marrone et al. 2011).

No decorrer da revisdo bibliogréafica, foi possivel identificar um conjunto alargado de
estudos (Tabela 5) que comprovam que a adogdo de ITIL tem como principais
beneficios a melhoria da qualidade do servico, eficiéncia, produtividade da organizagéo
de TI, satisfacdo do cliente e reducéo de risco.

Estes factos permitem concluir que a escolha do ITIL como framework de gestdo de
servico de TI foi uma escolha adequada para esta organizacao.

O segundo objetivo deste estudo era:

Objetivo 2: Aferir, através de instrumentos de medicdo qualitativa, o impacto da
implementacao dos processos ITIL considerados mais relevantes para a organizacao em
causa — GCAS e GA.

O inventario € a base da gestdo de servigco de TI (Esteves 2008). No ITIL o processo
GCAS garante que os IC e suas relagcdes com outros IC que sejam relevantes para 0s
servigos entregues aos clientes sdo corretamente inventariados e controlados ao longo
do seu ciclo de vida (CO 2011e).

Uma correta gestdo de alteracdes a esses IC, garantida pelo processo de GA do ITIL
(CO 2011e), é também crucial para que o risco de disrupgdo nos servigcos de negocio
seja minimo e para que todas as alteracOes realizadas fiqguem registadas para referéncia
futura, promovendo um maior controlo e responsabilizacdo dos intervenientes nesse
processo.
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Neste contexto, o presente trabalho também pretendia aferir o impacto da
implementacdo destes dois processos na organizacao.

Para tal, foram usados instrumentos de medicao qualitativa baseados em entrevistas e
questionarios a diferentes stakeholders da organizacao, em dois momentos distintos:
antes e depois da implementacao dos processos ITIL de GCAS e GA numa empresa da
organizacéo escolhida para o efeito.

Pelas observacdes realizadas durante o levantamento dos processos atuais, desenho dos
novos processos, implementacdo da ferramenta informéatica SCSM e da analise dos
resultados dessas entrevistas/questionarios, foi possivel concluir o seguinte:
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Existe unanimidade entre os diferentes stakeholders sobre o facto de ser
necessario inventariar e controlar os IC criticos para a entrega dos servicos de
T1 que garantem o normal funcionamento dos processos de negacio.

E também unanime a necessidade de controlar e registar as alteracdes efetuadas
aesses IC.

Os principais stakeholders concordam que devem existir processos formais que
garantam esse inventario e controlo.

Vaérios stakeholders referem a existéncia de importantes desafios ligados ao
trabalho administrativo, gestdo da mudanca organizacional, complexidade e
mudanga cultural que a ado¢édo de ITIL acarreta.

Foi possivel verificar que o recurso a consultoria externa na definicdo e
implementacdo do ITIL é um fator critico de sucesso (Pollard et al. 2009) que
permite evitar erros comuns e tirar partido da experiéncia passada de outras
organizagoes.

Como afirmado em (Pollard et al. 2009) e em (Iden et al. 2010), um dos
principais fatores criticos de sucesso para a adogdo do ITIL e de uma cultura de
orientacdo ao servico € esta ser um objetivo estratégico da administracdo da
organizacdo. No decorrer deste trabalho, verificou-se que, de facto, uma
mudanca de prioridades ao nivel da administracdo, motivada por imponderaveis
de contexto, teve um impacto direto na prioridade e recursos atribuidos a este
projeto.

Verificou-se que este estudo proporcionou uma maior visibilidade e
sensibilizacdo para os conceitos de gestdo de servico de Tl junto da equipa
interna da DSI, da administragéo e dos clientes internos dos servicos prestados
pela organizacdo de TI. Em (lden et al. 2010) afirma-se que o principal fator
critico de sucesso para uma implementagédo de ITIL € a de que os gestores de
diferentes niveis tém de estar comprometidos com esse objetivo.

Nas entrevistas iniciais e nas finais os beneficios mais referidos foram os de
ganho de eficiéncia, eficacia, controlo, reducéo de risco e responsabilizacéo dos
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intervenientes nos processos. Os estudos referidos na Tabela 5 afirmam serem
estes os principais objetivos que as implementacdes de ITIL permitem atingir.

e A maturidade da organizacdo, que estd a dar 0s primeiros passos numa
orientacdo da sua atividade em torno de processos formais, é um fator limitador
do grau de complexidade que se pode introduzir nas primeiras versdes desses
Processos.

e O ITIL tem pressuposto um ciclo de melhoria continua através do processo
especificado no Livro 5 — “Continual Service Improvement”. No futuro, através
da implementacéo desse processo, a organizacdo podera garantir a evolucgéo, ao
longo da sua utilizacdo em ambiente real, destas primeiras versdes dos processos
aqui descritos e implementados.

Os factos observados e as evidéncias obtidas neste trabalho corroboram o de outros
estudos similares, levando-nos a concluir que, de facto, os beneficios esperados tém
uma elevada probabilidade de serem atingidos.

Estamos portanto em condi¢bes de afirmar que, no contexto deste estudo e desta
organizacdo, é possivel concluir que a aplicacdo destes dois processos formais de
GCAS e GA tém, na verdade, um impacto positivo na reducdo do risco, aumento do
controlo, eficiéncia e eficacia da organizacdo, que, por sua vez, tem como consequéncia
uma maior satisfagéo dos clientes internos da organizagéo de TI.

6.1 Sintese das limitagdes do estudo

Este trabalho foi desenvolvido num curto intervalo de tempo e no contexto de uma
organizacao que esta a dar os primeiros passos em dire¢do a uma maior maturidade de
processos de gestdo de servicos de TI. Por falta de dados prévios que permitissem
quantificar o impacto desta alteracdo de processos, recorreu-se a uma analise qualitativa
para o medir, com as limitacGes inerentes a este tipo de anélise.

Constrangimentos de contexto levaram a organizacao a decidir testar a aplicacdo destes
processos de gestdo de servigos de Tl apenas numa das suas unidades de negécio. O
que levanta algumas questdes acerca da sua adequacao as restantes empresas clientes
internas da organizagéo de TI.

Por via do pouco tempo disponivel para deixar 0s processos amadurecerem e gerarem
casos reais em namero suficiente, foi necessario recorrer-se a um workshop para dar
visibilidade destes processos aos diferentes stakeholders. Apesar de ter havido cuidado
para ndo realizar “marketing” do projeto em curso durante esse workshop, esta
abordagem teve o risco de influenciar algumas das repostas obtidas no decorrer das
segundas entrevistas.

Também devido aos constrangimentos temporais, ndo foi possivel verificar se o
beneficio de reducéo de custos operacionais da organizacéo de TI foi atingido.
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6.2 Contributos para a comunidade em geral

O presente estudo espera ter contribuido para a comunidade cientifica em geral, atraves
da apresentagdo de um estado da arte na area de conhecimento da gestéo de servico de
TI, com um grau de cobertura e detalhe que espera-se poder ser Util a quem esteja a
desenvolver estudos semelhantes.

A confirmacdo, a semelhanca de outros estudos, que existe uma necessidade de estes
processos de implementacao de boas praticas de gestdo de servigco serem uma prioridade
da administracdo, podera alertar outros investigadores para este fator critico de sucesso.

Também a verificacdo de que este tipo de mudanca leva tempo a ser implementada,
contribuird para que outros evitem elevar demasiado as expetativas dos seus projetos
de investigagéo.

Por fim a verificagdo de que de facto existem beneficios reconhecidos pelos
stakeholders em geral, quando uma organizacdo de Tl decide implementar estes
processos baseados nestas boas préaticas da inddstria.

6.3 Recomendaces para futuros estudos

A framework de gestdo de servico de TI MOF da Microsoft define um diagrama
denominado de “Service Map .

Um “service map” € uma representacao grafica que ilustra os varios componentes que
s80 necessarios para a entrega ao cliente de um determinado servico de TI.

Nestes componentes estdo incluidos hardware, software, parametrizac6es ou funcdes,
assim como clientes e outros servigos.

Apesar de ndo ser um mecanismo do ITIL, uma abordagem inicial a gestao de servico
de TI recorrendo a “Service Maps” do MOF pode eventualmente ajudar na
identificacdo do catalogo de servicos e das classes de IC criticas para a entrega de cada
Servico.

Uma primeira ideia para um futuro estudo seria a avaliagdo do impacto de se utilizar os
“Service Maps” do MOF na implementacdo de processos de boas praticas de gestdo e
servicos de TI.

A experiéncia deste trabalho leva-nos a recomendar que, para se garantir uma maior
visibilidade externa a organizacdo de T, preferencialmente a implementacéo inicial do
ITIL deve incluir os processos de gestdo de pedidos de servigo, gestdo de incidentes e
de gestdo de problemas para além dos de GCAS, GA.

Uma outra ideia para um futuro estudo seria a de comparar o impacto da implementagéo
dos dois processos de GCAS e GA vs. implementacao destes dois processos mais 0s de
gestdo de pedidos de servigo, gestdo de incidentes e de gestdo de problemas.

Por fim, seria interessante que futuros estudos incluissem, para além dos principais
processos de Gestdo de Servigo de T1, um ou dois processos de governo de TI, com o
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objetivo de tentar obter evidéncias da existéncia ou ndo de eventuais beneficios em
abordar estes temas em simultaneo.
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Anexo A. Guides das Entrevistas / Questionarios semiestruturados

1. Processo Gestdo de Configuracoes e de Ativos de Servico

O objetivo deste processo é definir e manter a integridade de todos os
componentes de servico identificados. O &mbito deste processo compreende o
controlo e acompanhamento de todos os servicos e componentes de servico,
assegurando que apenas componentes autorizados sdo utilizados e que todas as
atividades e alteracfes sdo registadas e monitorizadas.

1.1 Questdes - Stakeholders externos a DSI

111

1.1.2

1.13

1.14

1.15

1.1.6

Dos contatos que tem tido com a DSI, numa escala de 0 a 10, qual o
nivel de percecdo de que existe um registo e controlo dos ativos de
servico que suportam as aplicac@es de negdcio?

Ja alguma vez necessitou de obter informacdo acerca do inventario
desses ativos de servico? Em caso afirmativo, qual o seu grau de
satisfacdo, numa escala de 0 a 10, com a resposta obtida?

Numa escala de 0 a 10, em que medida acha importante a DSI manter
0 registo das configuracOes e de ativos de servigo que suportam a
entrega das aplicacdes de negdcio?

Numa escala de 0 a 10, em que medida acha importante a DSI ter
um processo definido, auditavel e controlado para a gestdo do
inventario dos ativos de servico que suportam a entrega das
aplicacdes de negdcio?

Quais os indicadores que gostaria de obter da DSI em relagéo a este
processo?

Quais os beneficios que espera obter se a DSI implementar um
processo desta natureza?

1.2 Questdes - Equipa DSI:

1.2.1
1.2.2

1.2.3

124

1.2.5

1.2.6

1.2.7

Existe algum cadastro dos itens de configuracao?

Nesse registo estdo definidas as interdependéncias entre o0s
diferentes itens de configuracao?

Esse registo contempla todos os itens de configuracdo ou sé parte
deles? Quais os tipos de itens de configuracdo registados
atualmente?

Existe hoje um processo definido e auditavel para o registo inicial
dos itens de configuragao?

Quais os indicadores que hoje sdo possiveis recolher, relativamente
ao processo ou procedimento atual de gestdo de configuragdes e de
ativos de servigo?

Os itens de configuracdo fisicos sdo etiquetados com o seu nimero
e nome que os identifica no sistema de gestdo de configuragbes?
Existe um processo de desativacdo de itens de configuracdo
obsoletos ou desativados?
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1.2.8
1.2.9

1.2.10

1.2.11

1.2.12

1.2.13

1.2.14

1.2.15

1.2.16

Quais os itens de configuragdo mais criticos para 0s servigos?

Os stakeholders de um determinado item de configuracdo estéo
identificados?

Avalie de 0 a 10 a importancia de definir ou melhorar o processo ou
procedimento existente relativo & gestdo de configuracGes e ativos
de servigo.

Avalie de 0 a 10 o grau de fiabilidade atual do registo de
configuracdes e de ativos de servico:

Avalie de 0 a 10 a fiabilidade atual da informacéo presente no registo
de ativos de servico.

Avalie de 0 a 10 a completude atual da informacdo presente no
registo de ativos de servico.

Avalie de 0 a 10 o grau de detalhe atual presente no registo de ativos
de servico.

Quais as limitagdes que identifica atualmente no que diz respeito ao
processo ou procedimento de gestdo de configuracdes e ativos de
servigo?

Qual o impacto/beneficios na gestdo de servicos de Tl que espera
obter da implementacéo de um processo de gestdo de configuracfes
e ativos de servicos?
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2. Processo de Gestdo de Alteracoes

O objetivo do processo de Gestdo de Alteragbes é garantir que todas as

alteracdes

sdo avaliadas, aprovadas, implementadas e revistas de forma

controlada. O ambito do processo de Gestdo de AlteracGes abrange todas as
alteracdes efetuadas a servicos ou a componentes do servico.

2.1 Questdes - Stakeholders externos a DSI:

2.11

2.1.2

2.1.3

2.14

2.15

2.16

Dos pedidos de alteracao a sistemas informaticos que suportam o seu
negdcio que tem dirigido a DSI, numa escala de 0 a 10, qual o nivel
de percecdo de que existe um registo desses pedidos, analise de
impacto, aprovacéo, teste e controlo antes da sua execugéo?

Ja alguma vez efetuou um pedido de alteracdo que tenha tido como
efeito secundario uma indisponibilidade ou erro nas suas aplicacoes
de negécio?

Numa escala de 0 a 10, em que medida acha importante a DSI ter
implementado um processo de registo e controlo de alteraces, que
garanta o seu registo, avaliacdo de impacto, aprovacdo e controlo
antes destas serem realizadas nos sistemas em producao?

Numa escala de 0 a 10, em que medida acha importante a DSI
disponibilizar relatérios de servico que Ihe deem visibilidade desta
atividade interna da DSI?

Quais os indicadores que gostaria de obter da DSI em relacéo a este
processo?

Quais os beneficios que espera obter se a DSI implementar um
processo desta natureza?

2.2 Questdes - Equipa DSI:

221

2.2.2
2.2.3

224

2.2.5

2.2.6

2.2.7

2.2.8
2.2.9

2.2.10

Existe um processo que defina e registe as alteracdes efetuadas a
itens de configuracdo?

As alteracdes realizadas atualmente sdo previamente autorizadas?
Existe a separacdo entre alteracGes de emergéncia e alteracGes de
rotina?

No contexto atual, acha que este processo de execuc¢do de alteracdes
a itens de configuracdo deveria ser controlado, autorizado e
auditado?

As alteracdes sdo registadas e documentadas?

Quais os indicadores que hoje sdo possiveis recolher relativos ao
processo ou procedimento de gestdo de alteracdes as configuracdes
de itens de servigo?

Quando é necessario efetuar uma alteracdo, é feito um pedido
formal?

Quando é efetuada uma alteracao, os stakeholders séo informados?
Quais os itens de configuracdo que deverao estar sobre controlo de
um processo de gestdo de alteracdes?

Avalie de 0 a 10 a importancia de definir ou melhorar o processo ou
procedimento existente relativo a gestéo de alteragdes.
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2.2.11

2.2.12

2.2.13

2.2.14

2.2.15

Indique de 0 a 10 qual o nivel de risco da execugdo de uma alteracéo
de configuragéo.

Avalie de 0 a 10 o risco de se efetuar uma alteracdo num item de
configuragdo que possa vir a ter impacto ndo previsto noutro ativo
de servigo.

Indique de 0 a 10 qual o nivel de controlo existente sobre a execucéo
de alterag0es a itens de configuragéo.

Quais as limitagdes que identifica atualmente no que diz respeito ao
processo ou procedimento de implementacéo de alteracGes a itens de
configuracao?

Qual o impacto/beneficios que espera obter da implementagédo de um
processo de gestdo de alteracfes?
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Anexo B. Glossario dos Guides das Entrevistas / Questionarios
semiestruturados — Equipa DSI & Stakeholders externos

1. Processo de Gestdo de Configuracdes e Ativos de Servigo (GCAS)

e Denomina-se ativo de servico qualquer recurso ou capacidade que pode
contribuir para a entrega de um servico. Por exemplo: um servidor virtual, um
servidor fisico, uma licenca de software, ou o conhecimento de um recurso
humano.

e Item de configuracdo (IC) é um ativo de servigo que necessita ser gerido para
que possa entregar um servico de TI. Todos os ICs sdo ativos de servico, mas
muitos ativos de servico ndo séo ICs. Por exemplo: um servidor ou uma licenca
de software € um IC. Todos os ICs tém de estar sobre o controlo do processo de
gestédo de alteracoes.

e Um registo de configuracdo é um conjunto de atributos e relagcdes de um IC.
Os registos de configuracdo sdo guardados numa Base de dados de Gestdo de
Configuracdes (BDGC) e geridos através de um Sistema de Gestdo de
Configuragbes (SGC). E importante referir que os ICs ndo sdo guardados na
BDGC; os registos de configuracdo descrevem ICs.

2. Processo de Gestao de Alteracdes (GA)

e Alteracéo € a adicdo, modificacdo ou remocdo de qualquer item que possa ter
um efeito nos servicos de TI. Estdo incluidas alteracfes em todas as arquiteturas,
itensprocessos ferramentas, métricas e documentacdo, bem como as alteracdes
dos servicos de Tl e outros ICs.

e Pedido de Alteracédo (PdA) é uma proposta formal para que uma alteracédo seja
efetuada. Inclui detalhes da alteracdo proposta e pode ser registado em papel ou
eletronicamente.

e Registo de alteracdo é um registo que contém os detalhes de uma alteracgéo.
Cada registo de alteracdo documenta o ciclo de vida de uma Unica alteracao.
Um registo de alteracéo € criado para todos os PdAs que sdo submetidos, mesmo
aqueles que sdo subsequentemente recusados. Os registos de alteracdo devem
referir os ICs que séo afetados pela alteracdo e podem ser guardados no SGC ou
noutra base de dados dentro do Sistema de Gestdo de Conhecimento de Servigo
(SGCS).
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Anexo C. Listas dos principais atributos que compdem a estrutura da BDGC

Estacdo de Trabalho

Atributo Descricao
ID Identificador Gnico
Nome Nome da estacdo de trabalho
Dominio Dominio Windows a que pertence
Utilizador Nome do utilizador da estacdo de trabalho
Principal
Empresa Empresa a que pertence a estacdo de trabalho

Estabelecimento

Local onde se encontra instalado fisicamente

NUmero de Série

NUmero de série do dispositivo

Sistema Operativo

Fabricante e versdo do sistema operativo em uso

Fabricante Fabricante do hardware

Fornecedor Fornecedor do dispositivo

Hardware Lista com referéncias a outros IC que descrevem o hardware em
detalhe (RAM, CPU, Disco, etc..)

Software Lista com referéncias a outros IC que descrevem o software instalado
na estacao de trabalho

Numero de Numero de inventario colocado na sua etiqueta

inventario

Data de Compra

Data de compra

Data de instalacéo

Data de instalacédo

Virtual

Campo booleano a indicar se é virtual

Tabela 18 - Principais atributos dos IC da classe Estacdo de Trabalho

Servidor

Atributo Descricdo
ID Identificador Unico
Nome Nome do servidor
Dominio Dominio Windows a que pertence
Utilizador Nome do utilizador principal do servidor
Principal
Empresa Empresa a que pertence o servidor

Estabelecimento

Local onde se encontra instalado fisicamente

NuUmero de Série

NUmero de série do servidor

Sistema Operativo

Fabricante e versdo do sistema operativo em uso

Fabricante Fabricante do hardware

Fornecedor Fornecedor do servidor

Hardware Lista com varios atributos descrevendo o hardware em detalhe (RAM,
CPU, Disco, etc..)

Software Lista de todo o software instalado no servidor

NUmero de Numero de inventario colocado na sua etiqueta

inventario

Data de Compra

Data de compra

Data de instalagéo

Data de instalagéo
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| Virtual | Campo booleano a indicar se é virtual
Tabela 19 - Principais atributos dos IC da classe Servidor
Utilizador
Atributo Descricao

ID Identificador Unico

Primeiro nome Primeiro nome do utilizador

Iniciais Iniciais do nome do utilizador

Ultimo nome Ultimo nome do utilizador

Login Nome usado para efetuar o login

Empresa Empresa a que pertence o utilizador

Estabelecimento | Local onde se encontra com mais frequéncia

Gestor Responsavel hierarquico direto

Tabela 20 - Principais atributos dos IC da classe utilizador

Impressora
Atributo Descricao

ID Identificador anico
Nome Nome da impressora
Estado Estado do IC
Notas Campo de texto livre para adicionar notas
Empresa Empresa a que pertence a impressora
Endereco IP Endereco de rede da impressora

Estabelecimento

Local onde se encontra instalada fisicamente

NUmero de Série

NUmero de série da impressora

Fabricante Fabricante da impressora

Fornecedor Fornecedor da impressora

Contacto de Contato a ligar em caso de avaria técnica
suporte

Capaz de cor?

Campo booleano a indicar se a impressora imprime a cores ou apenas
preto e branco

Contrato? Campo booleano a indicar se a impressora pertence a um contrato
global de impressao
Tabela 21 - Principais atributos dos IC da classe Impressora
Equipamento de Rede
Atributo Descricao
ID Identificador Unico
Nome Nome do equipamento
Estado Estado do equipamento
Notas Campo de texto livre para adicionar notas
Fabricante Fabricante do equipamento
Modelo Modelo do equipamento
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Empresa

Empresa a que pertence o equipamento

Estabelecimento

Local onde se encontra instalado fisicamente

Fornecedor Fornecedor do equipamento

NUmero de Série | NUumero de série do equipamento

Tipo de Tipo de equipamento de infraestrutura de rede

Equipamento

Endereco IP Endereco de rede do equipamento se aplicével

Velocidade Velocidade do circuito se aplicavel

Contacto de Contato a ligar em caso de avaria técnica

suporte

N° do site Numero interno que identifica o site de rede no fornecedor de

comunicagdes

Data de instalagéo

Data em que foi instalado

Data de remocéo

Data em que foi removido

Contato no local

Contato do local a ligar no local em caso de avaria técnica

Descricéo do site

Campo de texto livre para descrever o site

Contatos de

Contato do fornecedor a ligar em caso de avaria técnica

suporte
NuUmeros de Numero de circuito de dados, se aplicavel
circuito
Tabela 22 - Principais atributos dos IC da classe Equipamento de Rede
TDP
Atributo Descricao
ID Identificador Unico
Nome Nome do TDP
Estado Estado do TDP
Notas Campo de texto livre para adicionar notas
Fabricante Fabricante do TDP
Modelo Modelo do TDP
IMEI IMEI do TDP
Estabelecimento | Local onde se encontra instalado fisicamente
Numero de Série | NUmero de série do TDP
Fornecedor Fornecedor do TDP
Empresa Empresa a que pertence o TDP
Tabela 23 - Principais atributos dos IC da classe TDP
Servico de Negdcio
Atributo Descricao
ID Identificador Unico
Nome Nome do servigo

Classificacao

Tipo de servigo

Organizagao

Organizagédo a que pertence

Prioridade

Nivel de prioridade do servico

Estado

Estado do servico
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Horario

Horario em que o servico tem de estar disponivel

Dono do servico

Utilizador responsével por manter o servico

Contatos do servico

Contatos do dono do servigo

Clientes do servico

Lista com os clientes do servico

Utilizadores afetados

Utilizadores que dependem deste servico

Componentes de
Servicgo

Lista com referencias aos Cl que compdem e disponibilizam o
Servico

Dependentes deste
Servicgo

Lista de outros servicos dependentes deste

Notas

Campo de texto livro para adicionar notas

Tabela 24 - Principais atributos dos IC da classe Servico de Negécio
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Anexo D. Guiao do workshop

Workshop novos processos de Gestao de Servico de Tl baseados em ITIL edicdo
de 2011

Caso 1 — Alteracao de um IC de infraestrutura do qual depende um servico de
negocio

As diferentes interfaces do SIG da empresa com sistemas externos de envio de
encomendas por EDI e respetiva faturacdo eletronica, dependem do normal
funcionamento do servidor de Biztalk da organizacao.

Neste caso simula-se uma necessidade de atualizacdo (service pack) do sistema
operativo deste servidor.

Processo inicial

a) O técnico da unidade de sistemas e infraestruturas fala informalmente com o
técnico responsavel pelo servico aplicacional acerca da necessidade da
atualizacdo do servidor;

b) Avaliam riscos e combinam com o negocio a melhor altura para executar a
alteracdo;

c) A atualizacdo é efetuada;

d) O técnico de sistemas informa, por correio eletronico, o técnico responsavel
pelo servigo aplicacional, de que terminou a atualizagdo com sucesso. Solicita-
Ihe que, se for detetado algum problema com o funcionamento do servico de
negadcio, entre em contacto com ele;

Novo processo

a) O técnico da unidade de sistemas e infraestruturas deteta a necessidade de
atualizacdo do service pack do sistema operativo do servidor de Biztalk;

b) Regista no SCSM um novo pedido de alteracdo sobre este IC;

c) Preenche o formulario inicial do PdA e classifica a alteracao;

d) Inicia a execucdo de cada tarefa de workflow associado ao PdA.

e) Se o CCA autorizar a alteracdo da forma como esté planeada, termina com a
execucdo da alteracdo e registo do seu resultado.

Caso 2 — Aprovisionamento de um novo IC do tipo servico de negécio

Na sequéncia da entrada em produc¢édo de um novo portal de vendas online, é necessario
garantir o registo inicial deste novo IC, que representa um novo servico de negécio de
nivel critico, que passa a ser prestado pela organizagédo de TI ao seu cliente interno.

Processo inicial

a) O responsavel pelo projeto aprovisiona junto da equipa da unidade de
infraestruturas todas as TIs necessarias para colocar o portal ao servico;
b) O novo portal é colocado ao servico;
Novo processo
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a)

b)
c)

d)

O responsavel de projeto, contata o gestor de configuracdes para lhe dar a
informacg&o necesséria a criagéo o IC;

Nessa reunido € avaliado se o IC pertence a uma nova classe ou nao;

Se pertencer a uma nova classe sera necessario o gestor de configuracfes pedir
o0 desenvolvimento dessa nova classe no sistema de gestdo de servigo de TI,
Sen&o ou quando o desenvolvimento termina, o gestor de configuragdes cria o
novo servigo de negdcio, o qual passa a estar inventariado e sob o0 novo
processo formal de PdA,;

Caso 3 — Alteragdo a um servico de negocio

Uma das interfaces criticas do negdcio necessita ser alterada. O seu fornecedor solicitou
a reconfiguracdo da mesma para que os ficheiros passem a ser colocados noutra pasta
diferente da atual.

Processo inicial

a)

b)
c)
d)
e)
f)

9)

O técnico gestor desse servigo recebe uma informacéo do parceiro de EDI, a
indicar que a pasta onde os ficheiros relativos a rececdo das encomendas
passarao, a partir de determinada data, a estar numa pasta diferente da atual;
Combina com os colegas das infraestruturas, se necessario, para nessa altura
efetuarem a alteracdo;

Podera nem contatar o gestor de negdcio, que nao chega a ter visibilidade da
alteracdo, por esta ser transparente para o negécio;

Alguém do negdcio contacta um técnico de service desk que apds varias
verificagfes ndo consegue resolver um problema com a interface;

Esse técnico contata varios colegas para saber se algo foi alterado
recentemente;

Um dos colegas da infraestrutura diz que se lembra ter feito uma alteragéo
recente e que vai ver 0 que possa estar a passar;

Analisa as alteragdes que fez e corrige um erro de digitacdo do novo caminho
onde estdo os ficheiros de integracdo, colocando o servigo de novo em modo
operacional;

Novo processo

a)

b)

c)

d)
e)

f)
9)

O técnico gestor desse servigo recebe uma informacédo do parceiro de EDI, a
indicar que a pasta onde os ficheiros relativos a rece¢do das encomendas
passardo, a partir de determinada data, a estar numa pasta diferente da atual;
O técnico regista no SCSM um novo PdA sobre o IC que representa essa
interface;

E seguido 0 novo processo formal, que envolve em primeiro lugar o gestor de
negaocio, e depois o gestor de configuracdes e respetivos técnicos responsaveis;
Termina com a execucdo da alteracdo e registo do seu resultado;

Apos algumas horas, um técnico de service desk recebe uma chamada do
negocio a reportar o0 mau funcionamento da interface;

Ao abrir o IC ele verifica que este tem um PdA recente;

Abre o PdA e verifica as alterac6es que foram feitas, quando e por quem;
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h) Escala o pedido para o técnico que as fez;
1) Este analisa e corrige um erro na digitacdo do novo caminho que estava a
causar a indisponibilidade;
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T

europass

Europass-Curriculum
Vitae

Informagao pessoal
Apelido(s) / Nome(s) proprio(s)
Morada(s)

Telefone(s)
Fax(es)
Correio(s) eletrénico(s)

Nacionalidade
Data de nascimento

Sexo

Emprego pretendido / Area
funcional

Experiéncia profissional

Datas
Fung&o ou cargo ocupado

Principais atividades e
responsabilidades

Nome e morada do empregador
Tipo de empresa ou sector

Datas
Fungao ou cargo ocupado

Principais atividades e
responsabilidades

Nome e morada do empregador
Tipo de empresa ou sector

Datas
Fung&o ou cargo ocupado

Principais atividades e
responsabilidades

Gago da Camara, Paulo Henrique Canario
Rua, Eng.° Deodato Magalhaes, 12 3° Norte 9500-786 Ponta Delgada
Telemdvel: 918792444

paulo.g.camara@gmail.com
Portuguesa
25.08.1974

Masculino

De 01.02.2008 a data presente

Diretor de Tl — Dire¢éo de Tecnologias de Informagéo

Definigdo da estratégia de Tl do Grupo Bensaude, Lideranga da equipa do Departamento de
Tecnologias de Informagao, gestdo de projetos de T, participacdo na procura, analise, negociagéo e
implementagdo de sistemas informaticos nas empresas do Grupo Bensaude, gestdo da relagéo do
Grupo Bensaude com os seus principais parceiros da area de Tl e de comunicagdes.

Grupo Bensaude - Bensaude, SA — Rua de Lisboa, Ed. Varela 1° 9500-216 Ponta Delgada

Grupo empresarial privado presente em varias areas de negdcio. A Bensaude, SA é a empresa de
servicos corporativos — DAF, DRH e DTI. Os clientes da Bensaude, SA séo as cerca de 30 empresas
do Grupo Bensaude.

De 01.11.2000 a 31.01.2008
Administrador de Sistemas e Redes de Computadores — Dire¢do de Tecnologias de Informagédo

Implementar, gerir e manter os sistemas informaticos centrais do Grupo Bensaude, desde as
infraestruturas de comunicagdes até aos sistemas aplicacionais, incluindo os servigos de rede
necessarios ao seu funcionamento (servidores, sistemas operativos multiplataforma e seus servigos)

Grupo Bensaude — Bensaude, SA — Rua de Lisboa, Ed. Varela 1° 9500-216 Ponta Delgada

Grupo empresarial privado presente em varias areas de negdcio. A Bensaude, SA é a empresa de
servigos corporativos — DAF, DRH e DTI. Os clientes da Bensaude, SA s&o as cerca de 30 empresas
do Grupo Bensaude.

De 01.01.1999 a 31.10.2000
Administrador de Sistemas — Centro de Informatica

Implementar, gerir e manter os sistemas informaticos centrais da Universidade dos Agores, desde as
infraestruturas de comunicagbes até aos sistemas aplicacionais, incluindo os servigos de rede
necessarios ao seu funcionamento (servidores, sistemas operativos multiplataforma e servigos de rede)
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Nome e morada do empregador
Tipo de empresa ou sector

Educagao e formagao

Datas

Designacao da qualificagdo atribuida
Principais disciplinas/competéncias
profissionais

Nome e tipo da organizagao de ensino
ou formagao

Datas
Designag&o da qualificacéo atribuida

Principais disciplinas/competéncias
profissionais

Nome e tipo da organizag&o de ensino
ou formagao

Datas
Designacao da qualificago atribuida

Principais disciplinas/competéncias
profissionais

Nome e tipo da organizagao de ensino
ou formagao

Lingua(s) materna(s)
Outra(s) lingua(s)
Autoavaliacdo

Nivel europeu (*)
Inglés

Francés

Aptiddes e competéncias sociais

Aptidoes e competéncias de
organizagao
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Universidade dos Agores — Apartado 1422 9501-801 Ponta Delgada
Instituicao Publica de Ensino Superior

Ano letivo de 2012/2013

Po6s-Graduagédo em Gestéo de Sistemas de Informagao (média de 18 valores)

Gestéo de projetos de SI/Tl, planeamento estratégico de sistemas de informagao, gestéo de
beneficios dos investimentos em SI/Tl, gestao de servigos de Tl, desenho de sistemas de informagéo

ISCTE-IUL

Ano letivo de 1994/1995 a Ano letivo 1999/2000

Licenciatura em Matematica/lnformética (média de 15 valores)

Analise matematica, estatistica, sistemas operativos de computadores, redes de comunicagéo e de
computadores, teoria da informatica, programagao avancada em Pascal, C e C++, bases de dados
relacionais — linguagem SQL.

Universidade dos Agores

Ano letivo de 1991/1992 a Ano letivo 1993/1994
Frequéncia a Licenciatura de Engenharia Informatica

Analise matematica, fisica, quimica, sistemas elétricos e eletrdnicos, sistemas légicos, programagao
em assembly Intel 8086 e em Pascal.

Faculdade de Ciéncias e Tecnologia da Universidade Nova de Lisboa

Portugués
Compreensao Conversagao Escrita
Compreenséo oral Leitura Interagao oral Produgéo oral
c2 Utlllzgdor c2 Utlllzgdor 1 Utlllzgdor 1 Ut|||zr?1dor 1 Utlllzgdor
Experiente Experiente Experiente Experiente Experiente
Utilizador Utilizador Utilizador Utilizador Utilizador
B Independente B Independente A2 Elementar A2 Elementar Al Elementar

(*) Nivel do Quadro Europeu Comum de Referéncia (CECR)

- Responsavel, com espirito de equipa e de trabalho em grupo

- Boa capacidade de comunicag&o escrita e oral

- Facilidade de trato e colaboragao com outras pessoas em ambiente multigeracional, multicultural e
multidisciplinar

- Capacidade de adaptagao a novos cenérios de organizag&o ou funcdes

- Capacidade de lideranga, planeamento e organizagao
- Competéncias em gestéo de equipas (formagao profissional)
- Competéncias de negociacao (formagéo profissional)


http://europass.cedefop.europa.eu/LanguageSelfAssessmentGrid/pt
http://europass.cedefop.europa.eu/LanguageSelfAssessmentGrid/pt

Aptidoes e competéncias
informaticas

Qutras aptiddes e competéncias

Carta de condugéo

Anexos

- Instalagé@o e gestdo de redes de computadores, equipamentos passivos e ativos de redes ethernet
com e sem fios e protocolos da pilha TCP/IP

- Instalagdo e configuragdo de hardware servidor, sistemas de backups para bibliotecas de tape,
sistemas de armazenamento em rede de fibra 6tica (SAN)

- Instalag@o, configuragéo, gestdo e manutencéo dos seguintes sistemas operativos: DOS, 0S/2,
Windows Server e Windows Desktop (todas as versdes), MAC OS X, iOS, Android, Linux (varias
distribuicdes), SCO UNIX e VMWare ESX

- Instalag&o, configuragéo, gestao e manutengao dos servigos e sistemas de correio eletronico, MS SQL
Server, MySQL, Apache, IIS, Exchange Server, Active Directory, DNS, DHCP, Fileserver, Clustering,
TMG Forefront

- Dominio das ferramentas do Office da Microsoft

- Bom conhecimento das linguagens de programagéo C/C++, Objective-C, Visual Basic, VBScript, SQL,
Pascal

- Capacidade para, com base na experiéncia adquirida e em autoestudo/formagao, evoluir e aprender
a trabalhar ou programar com qualquer sistema de hardware, software ou linguagem de programagéo

- Mecanica e eletrénica automovel incluindo diagnostico e resolugdo de avarias eletronicas,
competéncia adquirida por autoestudo e pratica por “hobby”.
- Prética de BTT, Jogging, ténis de mesa

Carta de condugo das categorias A1, A, B1 e B.
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