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RESUMO

Este trabalho visa apresentar as principais vansage uso do Gerenciamento de
Servigos de TI utilizando as melhores préticas Tih lque tem se destacado nas
organizacdes que buscam gerencia adequadamengetseule Tl. Sobre este conceito
busca-se elaborar um estudo de caso do Gerencamer$ervicos de Tecnologia da
Informacdo na Agéncia de Transportes TerrestresT)ASerdo abordando alguns
pontos que devem ser reestruturados para que temhanelhor Gestéao da TI.
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INTRODUCAO

A area de Tecnologia da Informacéo (Tl teua importancia cada vez mais
reconhecida dentro das organizacdes e sendo délida forma estratégica para os
negocios. Para Cestari Filho (2012, p. 6) atualmmardependéncia de Tl para a maioria
das organizagfes é bastante acentuada.

O Gerenciamento de Servicos de Tl visa melhargestdo e adequacédo dos
recursos disponiveis na area de Tl de forma integreom o foco de garantir a
qualidade do servico aos clientes ou usuarios gana@acdo. Isso pode ser alcancado
pela implementacdo, desenho e gerenciamento daggs@s internos seguindo as
melhores praticas daformation Technology Infrastructure Library (ITIL).

Segundo Cestari Filho (2012), A integracéo da Tlegia da Informagédo aos
negocios da empresa faz com que o setor de Tlrse ton parceiro estratégico. No
mercado atual a area de Tl tem sido visto comoepdat estratégica dos negacios,
tornando-se vital o Gerenciamento de Servicos jparaitir um grau elevado de
competitividade.

A ITIL, é um conjunto de bibliotecas composta para® praticas para o
gerenciamento de servigos de Tl, atualmente é ecelmadais utilizado quando se trata
de servicos de TI.

MATERIAL E METODOS

Para a elaboracdo desse trabalho, foram revisadtigosa cientificos
relacionados a este assunto, revisdo bibliografiealivros no intuito de expor a
vantagens de utilizar as melhores praticas do Gemaento de Servicos de TI.

*Resumo revisado pelo Orientador Prof. Dr. Marcelo Stehling de Castro.
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ITIL - Information Technology Infrastructure Librar y

ITIL € marca registrada, foi publicada inicialmergetre 1989 e 1996 pelo
Governo do Reino Unido, atualmente na versédo (F8ja Magalhaes; Pinheiro (2007,
p. 30) A ITIL é aabordagem padronizada mais utilizada para o Gemecito de
Servicos de Tl no mundo, conforme comprovou umaquisa realizada pela
International Network Services com 194 organizagigesodo o mundo.

GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TI

O Gerenciamento de Servicos de Tl €, de forma rglsyro gerenciamento da
integracdo entre pessoas, processos e tecnolag@ponentes de um servico de TI,
cujo objetivo € viabilizar a entrega e o suporte s#evicos de Tl focados nas
necessidades dos clientes e de modo alinhado aégsér de negocio da organizagéo,
visando o alcance de objetivos de custo e deserogmib estabelecimento de acordos
de nivel de servico entre a area de Tl e as deénaes de negdcio da organizacao.
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p32). Isto pode ser umealidade em qualquer
organizacdo seja ela um escritorio em casa com @mea pessoal ou corporagdo
multinacional.

Para Magalhées e Pinheiro (2007, p. 59), uma staibelecido o plano de acao,
faz necessario que, ao longo de sua execucaoaa@rél preocupe-se em garantir os
mecanismos adequados para o Gerenciamento de d&3ene¢Tl. Atualmente se faz
necessario controlar os processos de Tl e anamarefeito no desempenho dos
servigos de TI disponibilizados para a organizag&o)uindo em sua maturidade no
processo de Gerenciamento de Servicos de TI.

RELACAO DA ITIL COM A ISO/IEC 20.000

A ISO/IEC 20.000 é uma norma internacional que tear objetivo de
regulamentar no ambito mundial, o padrdo para engegmento de servi¢cos de TI. A
ITIL € bem mais flexivel enquanto a norma, mas piost® uma série de exigéncias que
devem ser seguidas.

ISO/IEC 20.000 e ITIL ttm em comum a meta de foenaam conjunto de
processos estruturados de qualidade para gerescsarvicos de TI.

Para Cestari Filho (2012b, p. 222) a ITIL capaeitzertifica profissionais de TI,
enquanto a norma ISO/IEC 20.000 tem como objetrtficar empresas.

IMPORTANCIA DA ITIL NAS ORGANIZACOES

As organizagfes necessitam cada vez mais dos oscigsnologicos frente as
suas estratégias de negdcios, tornando a Tl uno pbialve para o desenvolvimento das
suas atividades, elevando o grau de comprometinta#®agecursos tecnoldgicos para a
continuidade dos negdcios, gerando altos custgpadtos com a indisponibilidade dos
Seus servigos.

A ITIL tem o objetivo de alinhar os servicos de ads requisitos do negacio,
usando uma metodologia para tracar o melhor caminker seguido com base nas
melhores praticas.
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OS ESTAGIOS DO CICLO DE VIDA DO SERVICO

ITIL divide suas fungbes e processos em cinco fdeesiclo de vida de um
servico. O modelo ITIL usa a estratégia de seremmo o0 nucleo do ciclo de vida de
servico; projeto transicdo e operacdo de servigmoc@stagios do ciclo de vida
orbitando o nucleo, sendo que este conjunto ancopada melhoria continua do
servigo. (CESTARI FILHO, 2011, p. 5).

Cada parte do ciclo de vida do servico exerce laéntia sobre as demais e
conta com entradas e realimentacdes entre si, adastma Figura 1. Segundo Cestari
Filho (2011), Desta maneira, ha um constante clengaequilibrio, através do ciclo de
vida de servico, assegurando que quando a demanceegbcio muda, 0s servicos
podem ser adaptados de forma eficiente.

Figura 1: Estagios do ciclo de vida de um servigdTi. — v3

Fonte: http://www.sequetech.com/blog/2013/04/29/how-IThhprove-IT-services

Estratégia do Servigo(Service Strategy): etapa inicial do clico de vida do servigo, que
define os requisitos e as necessidades do negéeidependem dos servicos de TI.

Desenho do ServicqService Design): a partir dos requisitos se desenharem de forma
eficiente e eficaz os processos a serem gerenpeldoservico durante o seu ciclo de
vida, basicamente desenha o que a estratégiawlecidi

Transicdo do Servico (Service Transition): Garantir os objetivos definidos na
estratégia de servi¢o e os planejados pelo desdmiservico que podem e devem ser
realizados, além de orientar o desenvolvimento eeursos necessarios para a
implantacdo de novos servicos ou modificacbes mpasagdes de TIl. A transicdo é
responsavel por todas as atividades que a Tl gstaendo.

Operacao do ServicqService Operation): Depende do sucesso das outras fazes para
alcancar a eficiéncia e eficicia na entrega e seiperservicos, assegurando o valor
para o cliente e para o provedor de servi¢co. Seo@reo propdsito de entregar e
gerenciar 0s servigos nos niveis acordados.
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Melhoria continua dos Servigcos(Continual Service Improvement): Objetivo é dar
manutengdo e criagdo de valores aos clientes pas dee melhoria do desenho,
implantacéo e operacdo do servico, além de efatuawisdo estratégica para verificar a
real importancia do servico, visando alinhar einéak continuamente os servigos de
TI.

ESTUDO DE CASO

Este estudo de caso foi com base na atual estrgkeirama Agéncia de
Transportes Terrestres (ATT), buscando comparaté@mscas existentes do 6érgdo com
as melhores praticas existentes no Gerenciameng8enécos baseado em ITIL. Esta
focado na Central de Atendimento ao Usuario (CAW g subordinada a Gerencia de
Tecnologia (GERTEC). A CAU tem a responsavel destareservicos de suporte
técnico a toda a empresa, servicos sao:

* Levantamento de necessidades de hardware e sgftware

* Monitoramento da execucao e qualidades de serdiggsiporte técnico;
« Atendimento e suporte aos usuarios de rede da sapre

* Manutencao preventiva e solucdes de problemasftieases diversos.

* Acompanhamento da manutencéao de hardware, manbemdtdrico das
ocorréncias;

* Instalar e configurar softwares nas estacfes taltra e orientacdo ao usuario;
* Operacao na plataforma Help Desk.

Para efetuar uma solicitacdo o usuario deve acessitg da CAU ou entrar em
contato por telefone para registrar a sua Orde@eteico (OS). Apds a geragdo da OS
é feita uma triagem para definir o destino, queeptadl a solugdo na mesma CAU ou
encaminhado para a area de infraestrutura. Depdadinsolicitacdo, o atendimento é
efetuado remoto ou presencial. Quando a demandpassada para a infraestrutura, a
CAU espera o retorno para dar uma posi¢cao ao @suari

No modelo atual Gerenciamento de Servicos de H®texi muitas dificuldade
para se obter um alinhamento entre a Tl e a egisabéganizacional da ATT. Quando
uma OS é aberta: ndo existe um tempo definido gEtegdo do problema; ndo a como
fazer o rastreamento do andamento da demanda; & pdssivel gerar algum relatério
gerencial, dentre outros problemas.

O modelo proposto para o Gerenciamento de Serdeo$l. Serdo adotados
dois niveis de servicos. O primeiro responsavel ggmir os chamado e prestar o
primeiro atendimento remoto. Caso o incidente réa solucionado, o primeiro nivel
repassara o chamado para o segundo nivel. Esdeterivauma equipe técnica mais
capacitada e caso necessario acionar um terceieospducdo do problema. A outra
proposta, consiste na criacdo de trés servicoaflasaos fundamentos da ITIL:

(1) Gerenciamento de Incidentes e ProblemasMonitorar as atividades, as
prestacbes de servicos, fornecendo indicadoresudidgde e de desempenho
das operacoes.
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(2) Gerenciamento Operacional e da QualidadeEstruturar o uso dos recursos,
manter a qualidade do suporte, investigar os pnoddee providenciar suas
correcdes, atualizando a Base de Conhecimento.

(3) Configuragéo e Mudangas:Gerenciar 0s processos de implantacao, atualizando
0s servicos de acordo com o nivel de controle aclorduntamente com a
equipe de gestdo da GERTEC.

CONCLUSAO

O presente artigo apresentou os conceitos soberenGamento de Servigos de
Tl baseado em ITIL, evidenciando a necessidade Haalihhada a estratégia
organizacional. Sob esse conceito realizamos estadmso na area de Tl da Agencia
de Transportes Terrestres. Assim foi possivel iflesut os pontos fracos e forte
existentes na area de Tl da empresa.

E possivel averiguar, para a empresa consiga tesso na implantacdo dessa
nova metodologia, ela deve estar comprometida retesida para a implantagdo do
novo modelo.

Conclui-se com o Gerenciamento de Servico de Tkpodnelhorar significa
mente a qualidade dos servicos prestados pelalifhaado as necessidades dos
negocios com a TI.
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