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Resumo

Observa-se que, cada vez mais as empresas necessitam aperfeiçoar a forma como gerenciam as atividades de seus funcionários. Fato que ocorre devido à expansão de seus negócios, à cobrança por resultados e à percepção de ter que acompanhar as inovações tecnológicas e gerenciais já utilizadas por grandes corporações. Alinhar os objetivos da empresa em relação às demandas da área de TI (Tecnologia da Informação) e centralizar as tarefas, utilizando um software, compondo categorias e níveis de prioridade, é algumas das carências que as organizações possuem. Com o objetivo de facilitar o gerenciamento dos serviços de TI, surgiu o ITIL (Information Technology Infrastructure Library) que, de uma forma geral, define-se como sendo um conjunto de boas práticas já testadas, com sucesso, em diversas instituições. Sendo assim, este trabalho tem como objetivo desenvolver uma pesquisa exploratória sobre a aderência do ITIL perante o gerenciamento de serviços na área de TI, aplicado na empresa XYZ. Os resultados da pesquisa demonstraram que existem processos na área de Sustentação de Sistemas que não são executados em conformidade com as práticas do ITIL.    
Palavras-chave: ITIL, Metodologia, Gerenciamento de Serviços da TI, Qualidade.
Abstract

It is observed that more and more companies need to improve the way they manage the activities of their employees. Fact that occurs due to the expansion of their business, to accountability for results and the perception of having to keep up with technological and managerial innovations already used by large corporations. Aligning business objectives in relation to the demands of IT (Information Technology) and centralize tasks, using software, writing classes and priority levels, some of the shortcomings is that organizations have. Aiming to facilitate the management of IT services, came the ITIL (Information Technology Infrastructure Library) that, in general, is defined as a set of good practices already tested successfully in several institutions. Therefore, this study aims to develop an exploratory research on adherence to the ITIL service management in IT, applied at XYZ company. The survey results showed that there are processes in the area of Support Systems that are not executed in accordance with the practices of ITIL.
Key words: ITIL, Methodology, IT Service Management, Quality.
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Introdução

Cada vez mais empresários estão procurando alternativas para atender de forma eficaz os seus clientes internos e externos, em relação às atividades do setor de TI. Fato que ocorre devido: à expansão de seus negócios; à constante cobrança de resultados expressivos por parte dos seus acionistas e sócios e à desorganização da área de TI para com os objetivos da empresa.  
Segundo Magalhães e Pinheiro (2007), os clientes possuem preferências e necessidades que se modificam constantemente. A facilidade de ter acesso à informação, a evolução tecnológica, de modo geral e a concorrência de produtos e serviços pela qualidade aumentam o leque de possibilidades dos clientes. Tal fato exige grande atenção por parte das organizações a fim de evitar que seus produtos e serviços, em qualquer etapa do processo produtivo, sejam considerados obsoletos, o que poderá comprometer a venda ou aceitação no mercado. 

“Por isso, sintonia com a demanda de mercado, atenção às necessidades e preferências dos clientes, fuga da obsolescência de produtos e serviços, redução de custos para fortalecer a margem ou disponibilidade de recursos para atender a outras necessidades dos clientes ampliaram a importância do gerenciamento da produção e comercialização de seus produtos e serviços.” (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p.22)
De acordo com Gaspar ET ALL (2010), o ITIL reúne as boas práticas para o gerenciamento de serviços de TI, reconhecidas mundialmente. É lembrada no mercado devido à necessidade das empresas de aprimorarem os seus gerenciamentos de serviços de TI. A grande dependência da TI para com os negócios da empresa faz com que os gestores das áreas busquem a aquisição do ITIL, para trazer resultados positivos, como a redução de custos e agilidade de seus processos. 
Conforme Gaspar ET ALL (2010), a adoção das boas práticas do ITIL ocorre de forma evolutiva, de modo que precisa ser almejada a melhora contínua da qualidade de seus serviços, identificando-os conforme as necessidades do setor e negócio. Executar treinamentos periódicos a todos os colaboradores da TI, referentes ao ITIL, faz parte das boas práticas. 

 Do ponto de vista de Magalhães e Pinheiro (2007), o gerenciamento da infraestrutura de TI é feito primordialmente com o auxílio de ferramentas de gerenciamento de sistemas providas pelos diferentes fornecedores desta área. Os processos de Gerenciamento de Serviços de TI são suportados por ferramentas específicas para tanto, as quais necessitam interagir com os dados do gerenciamento de sistemas. 

Conforme Borges ET ALL (2010, p.4) o IBM Maximo é direcionado ao gerenciamento dos bens e demandas de serviços dos clientes, dentro da área de TI da empresa. Suporta o modelo de negócio de um contratante para gerenciar seus ativos fornecendo serviços de manutenção. Esta manutenção é definida através do acordo de níveis serviços (SLA) adequado para cada cliente. 

Para Borges ET ALL (2010, p.10) o software IBM Maximo é um conjunto de aplicativos e ferramentas que trabalham em conjunto para apoiar o serviço com o negócio. O foco do produto é ajudar as empresas prestadoras de serviço a aprimorarem a forma como gerenciam os serviços de seus clientes. 
Com base nas informações acima, será desenvolvido a pesquisa exploratória sobre a aderência das práticas do ITIL na empresa XYZ. A empresa utiliza o software IBM Maximo para gerenciar todos os serviços que a área de TI realiza, em seu dia a dia. Desta forma, não serão apresentadas neste trabalho as fases de instalação e configuração do mesmo, pois não fazem parte do contexto deste trabalho. Será citado o papel da aplicação em relação às boas práticas da TI.

 De acordo com Prodanov e Freitas (2009), a pesquisa exploratória se encontra na fase preliminar, tendo como finalidade proporcionar mais informações sobre o assunto que será investigado, possibilitando sua definição e seu delineamento, ou seja, facilitar a delimitação do tema da pesquisa. Permite que o estudo do tema possa ser planejado conforme segue descrito a baixo:

· Levantamento bibliográfico;

· Entrevistas com profissionais que tiveram experiências práticas com o problema pesquisado; 
· Análise de exemplos que estimulam a compreensão.
Em relação às entrevistas será enviado um questionário para treze integrantes da área de Sustentação de Sistemas e com as respostas analisar o impacto que o ITIL proporcionou nos processos e nas pessoas envolvidas, em relação ao gerenciamento de serviços da TI. 
O trabalho está estruturado da seguinte forma: apresentação da fundamentação teórica (que relata o embasamento aos assuntos relacionados ao ITIL); e o estudo de caso (com a contextualização e diretrizes da empresa; a metodologia, com o delineamento da pesquisa e a descrição dos passos metodológicos; e análise dos dados, contemplando a análise qualitativa das respostas).
1 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA
As teorias são importantes no processo de investigação. Elas proporcionam a adequada definição de conceitos, bem como o estabelecimento de sistemas conceituais; indicam lacunas no conhecimento; auxiliam na construção de hipóteses; explicam, generalizam e sintetizam os conhecimentos e sugerem a metodologia apropriada para a investigação (PRODANOV, FREITAS, 2009, p.49). A fundamentação teórica apresentada tem como foco disponibilizar o conteúdo para entendimento dos objetivos propostos na pesquisa do trabalho. 
1.1 Atribuições da TI na organização
Segundo Costa (2007), o papel da TI precisa levar em conta o estágio de evolução da empresa e sua estratégia. Empresas, por exemplo, em estágio de crescimento acelerado através de aquisições, requerem uma TI ágil, com alta capacidade de integração. Por outro lado, as áreas de TI em empresas com processos estabelecidos e estáveis, têm a função e missão muito distintas e, de maneira geral, muito dependente do nicho de mercado em que a empresa atua. Em resumo, o papel da TI depende da empresa, do estágio de evolução da organização e de sua estratégia, fatores que dificilmente podem ser generalizados. 
 De acordo com Santos (2009), a TI pode ser decisiva para o sucesso da organização, contribuindo para que ela seja ágil, flexível e robusta.
A cada dia que passa, as organizações tornam-se mais dependentes da Tecnologia da Informação a fim de satisfazer seus objetivos estratégicos e para atender as necessidades do negócio em que atuam. A área de TI que não considerar os objetivos estratégicos da organização será apenas uma provedora de tecnologia, haja vista que até mesmo os provedores de tecnologia tendem a preocupar-se com a estratégia do negócio de seus clientes, condição básica para a venda de serviços. (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p.37).

De acordo com Santos (2009), a TI, por si só, não é capaz de trazer ganhos para os negócios. Para que ela proporcione resultados efetivos, é preciso que esteja integrada a uma estratégia de negócio, ou seja, os investimentos em TI devem estar diretamente associados a um objetivo organizacional, contribuindo para o seu alcance. Se não houver a preocupação de relacionar-se investimento de TI com objetivos de negócio, gera-se o risco de se implementar tecnologia com alto custo e inútil, capaz de executar o que os técnicos esperam, mas não o que a empresa precisa. 
 
1.2 Definição de serviço na organização

De acordo com Magalhães e Pinheiro (2007), não existe apenas uma definição de serviço. Desta forma, o mesmo apresenta algumas definições:

· Atividades, benefícios ou satisfações que são colocadas à venda ou proporcionados em conexão com a venda de bens;

·  Quaisquer atividades colocadas à venda que proporcionem benefícios e satisfações valiosas; atividades que o cliente prefira ou não possa realizar por si próprio; 
· Serviço ao cliente significa todos os aspectos, atitudes e informações que ampliem a capacidade do cliente de compreender o valor potencial de um bem ou serviço essencial.


Conforme Bon e Verheijen (2006), as organizações frequentemente dependem dos serviços de TI e esperam que estes não apenas auxiliem, mas também apresentem novas opções para implementar os seus objetivos. Além disso, as expectativas elevadas dos clientes de serviços de TI tendem a mudar significativamente com o tempo e exigem revisões constantes.

Os serviços que são executados na área de TI fazem parte de um ciclo de vida e precisam estar alinhadas às necessidades de negócio da empresa, para que tragam benefícios à organização.
1.3 Ciclo de vida de um serviço de TI


Conforme Magalhães e Pinheiro (2007), em cada uma das fases do ciclo de vida de um serviço de TI, algumas perguntas devem ser feitas e respondidas de modo a ter-se o acompanhamento da vida do serviço. As perguntas são:

· Fase de requisição:
· Qual é o serviço necessário?

·  Por que ele é necessário?

·  Qual a quantidade demandada?

· Fase de aquisição:
· Onde o serviço será solicitado?
· Onde o serviço será proibido?
· Quanto será pago pelo serviço?

· Fase de utilização:
· Como o serviço será utilizado?

· Como validar o serviço provido?

· Como o serviço será restabelecido em caso de falha?

· Fase de desativação:
· Quanto está sendo gasto para manter o serviço?

· Qual o retorno que o serviço proporcionou?

· Há uma nova opção?


O valor de utilização dos serviços de TI é definido conforme o alinhamento estratégico da empresa, o custo, a qualidade e a independência de tempo. Estes conceitos serão abordados no tópico a seguir. 
1.4 Definição do valor de um serviço de TI na organização


De acordo com Magalhães e Pinheiro (2007), o gerenciamento de serviços de TI pode ser medido por quatro parâmetros, que serão relacionados a seguir:
· Alinhamento estratégico com o negócio: grau em que o serviço de TI está alinhado com as atuais e as futuras necessidades do negócio;

· Custo: é o valor monetário desembolsado pela disponibilização do serviço de TI e em cada interação; 

· Qualidade: nível de atendimento do serviço de TI em relação aos acordos de Nível de Serviço e os acordos de Nível Operacional, estabelecidos externa e internamente à área de TI, respectivamente; 
· Independência em relação ao tempo: é a capacidade da área de TI em reagir a demandas de suporte e em atender às mudanças planejadas em relação aos serviços de TI.

1.5 A Melhoria Contínua
De acordo com Magalhães e Pinheiro (2007), o processo de aumento da qualidade é caracterizado por um esforço coletivo e coordenado de melhoria contínua dos serviços de TI prestados para a organização. A metodologia que realiza este processo de melhoria é denominada PDCA, sendo constituída conforme segue descrito abaixo:
· Plan (P): planejar as ações a serem executadas;

· Do (D): realizar as ações planejadas; 

· Check (C): verificar o que foi feito em relação o que foi planejado; 
· Act (A): atuar corretivamente sobre a diferença identificada.

 Conforme Elaina (2011), o ciclo PDCA é uma sequência de ações que podem ser utilizadas para controlar algum processo. É uma ferramenta administrativa que auxilia na organização de um projeto ou processo. Seu nome deve-se a abreviação da organização de atividades dentro de um ciclo, de acordo com a figura 1.1.
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Figura 1.1 – Ciclo PDCA
Fonte: Elaina (2011)

O objetivo do processo de melhoria contínua na área de TI é fazer com que os clientes não vão embora, ou seja, procurem outros fornecedores de serviços de TI externos a organização, pois, os clientes insatisfeitos não se queixam, mudam de fornecedor. (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p. 59).

1.5.1 Qualidade do serviço de TI


De acordo com Machado (2011), ao longo da história, o homem sempre tem procurado aquilo que é mais adequado à sua necessidade, seja da ordem material, intelectual ou social. Portanto, qualidade não é um conceito recente na história da humanidade, mas sim, um conceito que se vem modificando ao longo dos anos e da evolução das relações econômicas e sociais. Nos diferentes estágios pré-industriais e industriais da evolução da sociedade, esse termo adquiriu dimensões variadas. A qualidade experimentou uma evolução significativa, sobretudo nos últimos anos.


Segundo Meira (2005), a busca por melhores resultados para a empresa seguramente sempre foi uma preocupação absolutamente presente na mente de qualquer empresário. Nos últimos anos, muito se tem pesquisado, escrito e aplicado sobre como melhorar produtos, processos e a gestão de uma empresa.


 Conforme Meira (2005) existem várias definições para qualidade, que serão citadas abaixo:

· Satisfação das necessidades e expectativas dos clientes;

· Conformidade às especificações;

· Adequação ao uso do produto;

· Produto sem defeito;

· Fazer mais, melhor e mais rápido as tarefas; 
· Melhor relação custo x benefício.


Para Magalhães e Pinheiro (2007), o primeiro ponto em direção à qualidade dos serviços de TI é aclarar os papéis e a terminologia dos termos cliente, usuário e fornecedor.


O cliente é o destinatário de um serviço de TI, sendo normalmente o responsável pela alocação dos recursos financeiros para o seu pagamento, diretamente, mediante cobrança, ou indiretamente, pela demonstração em termos de necessidades do negócio.
 O usuário é a pessoa que utiliza o serviço de TI diretamente e o fornecedor é a entidade responsável pela prestação do serviço de TI.


Qualidade de serviço é um conceito que ganhou grande aplicação prática com a indústria de telecomunicações. A necessidade do seu estabelecimento surgiu com a integração das diferentes redes nacionais de telecomunicações, operadas por diferentes organizações e sob diversas tecnologias. Neste momento, verificou-se a necessidade de assegurar aos clientes de cada operadora um nível de serviço adequado, não importando para qual país se destinasse a ligação telefônica realizada. (MAGALHÃES e PINHEIRO, 2007, p. 49).

1.5.2 Definindo um problema corretamente


Conforme Machado (2011), partindo do princípio de que um problema pode ser definido como sendo o resultado indesejado de um trabalho, a solução, de maneira resumida, será melhorar o resultado deficiente do trabalho para um nível desejável ou aceitável. As causas do problema deverão então ser investigadas do ponto de vista dos fatos, e a relação de causa e efeito deverá ser analisada com detalhes. 


A definição correta de um problema é de grande importância, pois evita o desperdício de recursos em análise de fatores que não contribuem para o efeito. Sendo assim, o problema pode ser definido como sendo a diferença entre o resultado esperado (meta) e o resultado verificado. Então, de forma clara e objetiva é preciso medir uma diferença entre o valor desejado e o obtido para ter um problema (MACHADO, 2011).
1.5.3 Diferença entre Defeito e Defeituoso


É considerado defeito a falha no atendimento de uma especificação necessária à satisfação do cliente. Pode ser considerada qualquer variação de uma característica requisitada de um produto ou serviço, ou suas partes, que evita que este atenda às requisições do cliente (MACHADO, 2011, p.31).


Conforme Machado (2011), defeituoso é uma unidade de produto que apresenta um ou mais defeitos. No contexto de um carro defeituoso, por exemplo, pode ser visto que o mesmo está com um pneu furado, um vidro quebrado ou mesmo sem uma porta caracterizando um ou mais defeitos no veículo.

1.5.4 O Processo


Os processos são o mais alto nível de definição de atividades de uma organização. Os procedimentos, instruções de trabalho, são mais detalhados e descrevem exatamente o que deve ser executado em determinada atividade do processo. Os procedimentos podem variar de um departamento para outro, assim como de uma atividade para outra. Por exemplo, em um processo para tratamento de incidentes, é exigido que, ao se registrar um incidente junto ao Service Desk, sejam fornecidos determinados dados de um usuário da área de negócio A e outros de um usuário da área B (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p.41). 


De acordo com Magalhães e Pinheiro (2007), quando se fala em processo, passa-se a perceber a interação entre diversos departamentos que compõem uma organização, conforme ilustrado na figura 1.2, já que um processo é uma série de ações, atividades, mudanças, etc., conectadas entre si realizadas por agentes com o objetivo de satisfazer um propósito ou alcançar uma meta.
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Figura 1.2 – Processo
Fonte: Magalhães e Pinheiro (2007) adaptado pelo autor
1.5.5 Sistema para controle de processo


Conforme Machado (2011), um sistema de controle de processo pode ser descrito como uma ferramenta para obter um retorno do processo. Um processo pode ser identificado através de quatro elementos, conforme seguem abaixo.

1) Processo: é a combinação de requisitos do cliente (entradas), produção, materiais, equipamentos, métodos e meio ambiente que trabalham juntos para gerar uma saída (produtos ou serviços); e o cliente é quem usa essa saída. A performance total desse processo depende da comunicação entre as saídas e as entradas e de que maneira isso é implementado e gerenciado ao longo do processo.

2) Informações sobre a performance do processo: é entendida quando analisado a saída do processo. No entanto, as informações sobre o comportamento do processo são obtidas analisando-se o próprio processo e suas variações. Analisar as características do processo e seu comportamento deve ser o foco dos esforços. 

3) Ações no processo: ações no processo são geralmente mais econômicas quando buscam prevenir as variações nas características importantes no processo, evitar que essas características se desviem do valor-alvo estipulado. Essas variações mantêm a estabilidade do processo e as variações da saída do processo dentro de limites aceitáveis.

4) Ações de saída: as ações de saída do processo são frequentemente mais caras quando se limitam a detectar e corrigir o que está fora da especificação, sem entender as causas no processo. Infelizmente, quando os produtos não estão de acordo com os requisitos do cliente, eles devem ser segregados ou retrabalhados até que uma ação corretiva seja tomada no processo ou que os requisitos do produto sejam alterados, gerando custo para o processo.
1.5.6 Fatores da melhoria contínua


De acordo com Machado (2011), para desenvolver um programa de melhoria  contínua dentro de uma organização, é necessário que existam alguns fatores que vão agir como facilitadores da implantação do programa e da obtenção de resultados consistentes e efetivos. Desta forma, são considerados seis fatores como sendo fundamentais e serão relatados abaixo:
· Envolvimento da alta administração: é necessário que exista uma política clara, estabelecida pela alta administração, definindo o caminho a ser seguido pela qualidade;

· Comprometimento com os resultados: todos devem estar comprometidos com os resultados e são responsáveis por eles. Além disso, cada área envolvida deve ser responsável pela entrega dos seus próprios resultados;

· Visibilidade ou feedback contínuo: todos devem ser informados constantemente sobre o andamento do sistema da qualidade e de seus resultados. É importante conhecer o andamento de cada fase;

· Metas na organização: as metas devem se comportar como organismos vivos dentro da organização. Elas podem ser modificadas para funcionar como agentes estimuladores sempre que for necessário. Manter as metas já ultrapassadas pode levar à falta de credibilidade do sistema;

· Qualidade até a base da pirâmide: todos devem estar treinados para exercer suas funções com foco em qualidade. Devem saber analisar e decidir os caminhos de correção dos processos com o objetivo de mantê-los sob controle; e
· Liderança: deve ser participativa e deve procurar romper zonas de conforto dos grupos envolvidos. Os grupos relacionados podem se acostumar com os níveis obtidos ou com as condições preestabelecidas; neste caso, caberá à liderança quebrar essas zonas de estabilidade e gerar sempre o desconforto da busca de novos padrões ou novas condições.

1.5.7 A qualidade na base da pirâmide


Para que se tenham resultados, no mínimo, aceitáveis nos programas de melhoria contínua da qualidade, um fator importante é levar o conceito da qualidade até a base da pirâmide funcional da organização (MACHADO, 2011, p.177).


De acordo com Machado (2011), as ‘boas’ empresas concentram-se em não errar, não desperdiçar tempo ou materiais, evitar falhas na produção ou prestação de serviços e não ser negligentes no que sabem fazer melhor. Isso pode parecer de praxe para algumas pessoas, mas não é o que acontece efetivamente em grande parte de organizações.
“[...] a área operacional – não possuem conhecimento da metodologia adotada e agem apenas como executores de procedimentos sem saber ao que isso vai levar e qual a importância disso dentro da estrutura.” (MACHADO, 2011, p.178).

Quando se fala em qualidade na base da pirâmide, o objetivo é dizer que a visão estratégica da qualidade e as respectivas metas devem ser desdobradas ao longo da estrutura hierárquica da organização passando por todos os níveis. A qualidade deve ser aceita, entendida, implementada e executada em todos os níveis da organização de acordo com uma metodologia definida. (MACHADO, 2011, p. 179).

1.5.8 Melhoria contínua pela NBR ISO 9004/2000 

Para Machado (2011), de acordo com a norma NBR ISO 9004/2000, a aplicação de princípios de gestão da qualidade não somente provê benefícios diretos para a organização, mas também fornece uma importante contribuição para a gestão de custos e riscos. Considerações sobre gestão de benefícios, custos e riscos são importantes para a organização, seus clientes e outras partes interessadas. Essas considerações no desempenho global de uma organização podem influir em:

· Na lealdade do cliente;

· Na condição de voltar a fazer negócios e em sua recomendação;

· Nos resultados operacionais, como receita ou participação de mercado;

· Na flexibilidade e em respostas rápidas às oportunidades de mercado;

· Nos custos e tempos de ciclo, mediante uso eficaz e eficiente de recursos;

·  No alinhamento de processos que melhor alcançarão os resultados desejados;
· Na vantagem competitiva por meio da melhoria das capacidades organizacionais; 
· Projetos de mudança de ruptura, que conduzem à revisão e à melhoria de processos existentes ou para a implementação de novos processos; estes são em geral executados por equipes multifuncionais fora das operações rotineiras;

· Atividade de melhoria contínua, em pequenos passos, conduzidas pelas pessoas nos processos existentes;

· Análise das causa da raiz do problema, para que seja identificada e verificada; 
· Implementação e formalização da nova solução que o antigo processo seja substituído pelo processo aperfeiçoado, prevenindo a ocorrência de problemas e suas causas raízes. 
1.6 Gerenciamento de serviços da TI
O gerenciamento de serviços de TI é, de forma resumida, o gerenciamento da integração entre pessoas, processos e tecnologias, componentes de um serviço de TI, cujo objetivo é viabilizar a entrega e o suporte de serviços de TI focados nas necessidades dos clientes e de modo alinhado à estratégia de negócio da organização (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p. 59).
De acordo com Magalhães e Pinheiro (2007), o gerenciamento de serviços de TI deve garantir que a equipe de TI, com a execução e gerenciamento dos diversos processos de TI, entregue os serviços dentro do acordo, em termos de custo e de nível de desempenho, com as áreas de negócio da organização, não se esquecendo de atender paralelamente aos objetivos estratégicos definidos para ela.

 Conforme Magalhães e Pinheiro (2007), para alcançar os objetivos do gerenciamento de serviços de TI, a área de TI deve passar a:
· Contribuir de forma estratégica com o negócio;

· Permitir a medição de sua contribuição para o negócio;

· Entregar o serviço consistente e estável; 
· Dar menor ênfase à tecnologia.


De acordo com Fernandes e Abreu (2012), o gerenciamento de serviços pode ser definido como um conjunto de capacitações organizacionais especializadas para fornecer valor aos clientes na forma de serviços, ou seja, de transformar recursos em serviços valiosos. Tais capacitações podem ser vistas como processos e funções para gerenciar serviços ao longo do seu ciclo de vida.

1.7 Governança de TI


Conforme Gaspar e ET ALL (2010), a governança corporativa é o sistema pelo qual as empresas são dirigidas e controladas para especificar a distribuição de direitos e responsabilidades entre os diferentes participantes de uma empresa, tais como conselheiros, executivos, acionistas, entre outros. A governança também estabelece a estrutura por meio da qual os objetivos da empresa são estabelecidos, define os meios para atingi-los e monitora o seu desempenho.

“[...] é a proteção aos acionistas minoritários utilizando as melhores práticas, criando, assim, mecanismos de proteção, transparência, auditoria e responsabilidade corporativa.” (GASPAR ET ALL, 2010, p.24),
A governança corporativa incorpora a governança de TI, porque ela precisa estar totalmente alinhada com os negócios da organização. Com o objetivo de normalizar os procedimentos internos da gestão de TI, a OGC criou o framework ITIL de boas práticas para a gestão de serviços de TI (GASPAR e ET ALL, 2010, p.24).
1.7.1 Fatores motivadores da Governança de TI

De acordo com Fernandes e Abreu (2012), a governança de TI é motivada por vários fatores, como ilustra a figura 1.3.
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Figura 1.3 – Fatores motivadores da Governança de TI 
                                Fonte: Fernandes e Abreu (2012)

De acordo com Fernandes e Abreu (2012), o ambiente de negócio no Brasil, a integração tecnológica, a segurança da informação, a dependência do negócio em relação à TI, os marcos de regulação e a TI como prestadora de serviços vêm sendo caracterizado conforme seguem descritos os tópicos abaixo: 
O ambiente de negócio no Brasil vem sendo caracterizado por:
· Intensa competição de novos entrantes no mercado;

· Novos concorrentes globais e de baixo custo;

· Barganha crescente de fornecedores e clientes;

· Ciclo de vida cada vez mais reduzido para os produtos e serviços;

· Clientes mais conscientes e exigentes;

· Exigência de maior transparência nos negócios;

· Diversidade dos acionistas;

· Crescimento econômico no Brasil; 
· Surgimento de uma nova classe média.

As integrações tecnológicas são caracterizadas por:
· Integração das cadeias de suprimento, através de aplicações e da infraestrutura de comunicação e Internet;

· Integração entre a gestão da empresa e o seu chão de fábrica, através de aplicações de ERP;

· Integrações entre as funções administrativas e padronização dos aplicativos de atendimento ao cliente da empresa, de suas divisões e filiais através de ERP;
· Processos de gestão de clientes altamente sofisticados, através aplicativos de gestão de clientes; 
· Integração da gestão estratégica com a gestão tática e operacional das empresas, através de aplicações de Data Warehouse, Data Mining e de inteligência organizacional;

A segurança da informação impacta a integridade do negócio:

· No mundo interligado da internet, a gestão de TI também ficou mais complexa e a infraestrutura de TI sofre riscos diários de intrusão visando o ‘roubo’ de dados e a disseminação de códigos maliciosos e vírus; 
· Conforme o nível de acesso dos vários pontos da empresa através da internet, maior é a necessidade de envolver todos os níveis da organização na questão da gestão de TI, em especial, na gestão da segurança da informação.


A dependência do negócio em relação a TI é caracterizada por:

· Quanto mais as operações diárias e as estratégias corporativas chaves dependem da TI, maior é o papel estratégico da TI para com a empresa;
· Quando a TI tem alto impacto nas operações chaves (presente) e alto impacto nas estratégias chaves (futuro), diz-se que a TI é estratégia para o negócio;

· Quando a TI tem baixo impacto nas operações chaves e baixo impacto nas estratégias chaves, diz-se que ela está executando apenas tarefas de suporte, não sendo, do ponto de vista dos dirigentes, essencial para o negócio; 
· Quando a TI tem baixo impacto nas operações chaves e alto impacto nas estratégias chaves, diz-se que ela está exercendo um papel de mudança, ou seja, está apoiando fortemente o direcionamento futuro da organização.


Marcos de regulação representam restrições ao negócio, mas devem ser seguidos tendo em vista sua capacidade de atração de capital de risco, a um custo baixo e de geração de lucros, conforme abaixo:

· O Sarbanes-Oxley determina que os relatórios financeiros e controles associados tenham fidedignidade e responsabiliza conjuntamente diretores e o responsável pela área financeira por atos lesivos aos acionistas e ao mercado; 
· Para a área de TI, os aplicativos transacionais da empresa, geradores de fatos contábeis e financeiros devem ter disponibilidade para acesso e emissão de relatórios de resultados contábeis, armazenar dados e informações de forma adequada, ter possibilidade de implementar trilhas de auditoria e ter seus riscos conhecidos e gerenciados.


A TI como prestadora de serviços, refere-se a:

· O que os usuários esperam da TI? Projetos dentro do prazo e orçamento, atendimento aos requisitos do negócio, disponibilidade das aplicações, disponibilidade da infraestrutura, capacidade para expandir o negócio, rápida resolução de incidentes e de serviços. Tudo isso requer postura e organização orientadas à prestação de serviços; 
· Em grandes organizações brasileiras e multinacionais, está surgindo com muita força à ideia de centros de serviços compartilhados, cujo objetivo é centralizar determinadas operações de TI, de forma a adquirir escala e prover serviços de TI para várias unidades e divisões da mesma empresa ou empresas do mesmo grupo.  


Conforme Fernandes e Abreu (2012), o objetivo da governança de TI é alinhar a TI aos requisitos do negócio, considerando soluções de apoio ao negócio, assim como a garantia da continuidade dos serviços e a minimização da exposição do negócio aos riscos de TI.

1.7.2 Qual a importância para os negócios


Conforme Gaspar e ET ALL (2010), o executivo de TI preciso acompanhar as principais inovações tecnológicas, investindo na melhoria contínua de sua infraestrutura a fim de garantir o desempenho e um ambiente altamente seguro, confiável e transparente, para então:
· Transformar os processos em engrenagens que funcionem simultaneamente para demonstrar que a TI não é apenas um setor de suporte na organização, mas sim parte essencial da estratégia das organizações;
· Gerar o alinhamento de TI com os objetivos da empresa;
· Mostrar que a governança de TI nas organizações vem ao encontro das estratégias e dos planejamentos da organização;
· Gerar aprendizado organizacional sobre o valor da TI;
· Reduzir custos dos serviços de TI; 
· Ter a continuidade do negócio.
1.8 Terceirização dos serviços da TI

Com o passar dos anos, as organizações tornam-se cada vez mais complexas e seus recursos mais especializados e direcionados segundo as várias disciplinas que compõem suas operações, tais como, manufatura, engenharia, recursos humanos, tecnologia da informação, distribuição, vendas, entre outros. A terceirização possibilita que elas se dediquem com exclusividade às atividades pelas quais efetivamente se diferenciam de seus concorrentes, as chamadas competências diferenciais. Uma vez manejada adequadamente, a terceirização pode permear cada ângulo do processo gerencial de uma organização, incrementando sua produtividade, agilidade, competitividade e lucratividade (SAAD, 2006, p. 2).

De acordo com Saad (2006), a terceirização não se constitui em modismo passageiro, mas em uma ferramenta gerencial que pode trazer enormes benefícios para aqueles que demonstrem competência no exercício de sua prática. A terceirização não é um fenômeno novo, nem uma ideia nova, entretanto, suas características estão em permanente evolução.


Conforme Saad (2006), a terceirização é a utilização de relações comerciais externas para executar as atividades e processos necessários aos negócios da organização em lugar do uso de recursos internos. O relacionamento contratante - provedor caracteriza-se por ter alto valor agregado, ser permanente e de longa duração e determinar um processo de contínua comunicação entre ambas as organizações com a finalidade de um permanente ajuste à dinâmica do contratante. 

A terceirização de Sistemas de Informação teve suas origens no início dos anos 60. Através dos anos, enquanto executivos e gerentes assistiam a uma rápida evolução da tecnologia e ao crescimento dos custos de sistemas de informação, a terceirização das atividades de TI mostrou progressivamente diferentes significados e possibilidades (SAAD, 2006, p.29).
1.8.1 Análise pré-terceirização


De acordo com Saad (2006), para sobreviver a árdua competição existente na economia globalizada, as organizações necessitam preocupar-se em reduzir custos e incrementar sua eficiência. Uma das ações que pode contribuir para este objetivo é a terceirização dos serviços de TI. Entretanto, muitas organizações selecionam provedores de serviços e negociam contratos sem ter uma clara compreensão de seus objetivos de negócio ou até mesmo da qualidade e dos custos de seus serviços internos de TI. 

Conforme Saad (2006), antes de tomar qualquer decisão com relação à terceirização, a organização deve realizar uma completa análise, conforme segue abaixo:

· De seus objetivos de negócios e, alinhados a eles, os objetivos de TI;

· De seu desempenho interno através de benchmarks comparativos com seus pares;

· Do nível profissional de sua equipe e dos perfis complementares necessários; e

· Da capacidade dos provedores existentes no mercado.


A primeira pergunta que precisa ser respondida antes de tomar uma decisão é: o que a organização pretende ao terceirizar seus serviços de TI? Se a resposta para esta questão for plausível, em relação aos objetivos da organização, a terceirização é a opção apropriada, neste momento. 
1.8.2 Negociação dos termos de contrato


Segundo Saad (2006), a terceirização de serviços de TI pode envolver áreas estratégicas dos negócios da organização, havendo a possibilidade de que os processos padronizados do provedor se mostrem inadequados gerando problemas operacionais significativos para o contratante. Sendo assim, o processo de preparação e criação de um contrato de terceirização deve ser exaustivo e completo. Tais contratos podem ser extremamente complexos, envolvendo, dentro da mesma negociação, aspectos díspares tais como o fornecimento de serviços, a transferência de recursos de hardware e software.
“O cliente deve procurar assegurar um contrato mestre que defina de forma clara e detalhada todas as obrigações e compromissos contratuais das partes. O contrato deverá ser desenvolvido com esta questão em mente e, assim, ser estruturado de forma a garantir completa aderência aos requisitos estabelecidos. (SAAD, 2006, p. 116)”.

De acordo com Saad (2006), muitas vezes as organizações abdicam da maior parte do seu poder de negociação antes mesmo que o processo de negociação tenha se iniciado. Para manter o poder de barganha durante todo o decorrer da negociação, uma recomendação é manter o provedor sob pressão alertando-o para o fato de que dois outros provedores foram mantidos em estado de alerta que será desativado apenas quando as negociações forem completadas e o contrato assinado.
1.8.3 Acordos de nível de serviço


Um dos aspectos mais importantes a ser considerado no processo de seleção de provedores de terceirização é o grau de excelência dos serviços por eles prestados. Muitos provedores proclamam sua competência alegando deter absoluto domínio sobre as mais modernas ferramentas existentes na área de prestação de serviços de TI (SAAD, 2006, p. 147).

De acordo com Saad (2006), existem inúmeros fatores que se exercitados em conjunto e de forma adequada podem fazer com que o provedor atinja e mantenha um alto nível de excelência na prestação de serviços. Dentre esses fatores destacam-se três:
1) Certificação de disciplinas de controle e evidências de melhoria contínua: muitos provedores afirmam ser capazes de suportar adequadamente os serviços prestados a seus clientes através de uma ampla gama de disciplinas de controle, tais como, por exemplo, gerência de rede, gerência de problemas, gerência de performance, gerência de mudanças, gerência de segurança etc. Entretanto, para que a empresa contratente dos serviços esteja segura com relação à excelência dos serviços a serem prestados, é necessário que o provedor apresente evidências claras de que os processos que compõem cada uma dessas disciplinas gerências são exercitados de forma sólida e consistente.  

2)   Integração entre múltiplos provedores: frequentemente, a percepção do usuário acerca da excelência de um serviço, é na realidade, composto pela ação conjunta de múltiplos provedores, cada um deles responsável por uma parte de um determinado serviço. A tarefa de integração entre múltiplos provedores que prestam serviços a um determinado cliente é entregue a um deles (normalmente aquele responsável pela maior parcela do serviço), o qual coordena e sincroniza todas as ações a serem tomadas por cada um dos provedores.

3)  Interface amigável e única com o usuário: a existência de um ponto único de contato entre os usuários e o provedor permite que a gestão dos serviços seja realizada de forma consistente, devendo ser uma facilidade disponibilizada por um provedor. Também a comprovação pelo provedor ao cliente de que ele é capaz de disponibilizar interfaces amigáveis é uma das evidencias aceitáveis com relação à qualidade dos serviços por ele prestados.

O Acordo de Nível de Serviço (ANS), ou seu equivalente em inglês Service Level Agreement (SLA), pode ser considerado um fator crítico para o sucesso de um projeto de terceirização de TI. Ele complementa o contrato detalhando os requisitos operacionais e de suporte dos serviços a serem prestados. Além disso, o ANS identifica cada métrica através da qual o desempenho do provedor será aferido, ajustável ao longo da vida do contrato, de forma a refletir permanentemente as necessidades e prioridades dos negócios da organização contratante. (SAAD, 2006, p.149).


De acordo com Saad (2006), alguns itens devem ser levados em conta no momento em que for desenvolvido o ANS, que são:

· O ANS precisa definir claramente as expectativas do cliente, assim como identificar os padrões contra os quais o provedor será avaliado;

· Cada nível de serviço acordado deve ser estruturado de forma a permitir a identificação de eventos mensuráveis;

· Definição do escopo dos serviços;

· Estabelecimento de níveis de desempenho exigidos na prestação de serviços;

· Definição de penalidades financeiras como consequência do não cumprimento dos acordos;

· Os indicadores de desempenho acordados deverão ser medidos e reportados regularmente (diária, semanal, mensal, trimestral, semestral ou anualmente, dependendo de sua natureza); e
· Os indicadores de desempenho deverão ser definidos de forma precisa;


De acordo com Saad (2006), outra questão deve ser analisada perante o ANS que é: qual o período de medição considerado? 7 dias x 24 horas?, 5 dias úteis x 9 horas?, 30 dias por mês?, Só os dias úteis?, Médias mensais?, Médias horárias?. Deve ser levado em conta que os períodos muito longos de medição tendem a favorecer o provedor, já que ele passa a dispor de mais tempo para se recuperar de suas falhas e ainda assim manter a média do longo período considerado dentro dos padrões acordados, diluindo-se assim períodos de mai desempenho e mascarando-se sua visibilidade.
1.9 ITIL

Em um mundo altamente competitivo, de mudanças constantes e inesperadas, é preciso ter flexibilidade e agilidade suficiente para reagir com rapidez às falhas e aos improvisos, assim como estar preparado também para se antecipar a eles. Somam-se a isso as novas iniciativas da organização, os lançamentos de produtos e as campanhas que precisam contar com a competência e velocidade da área de TI a fim de serem bem-sucedidas e eficazes (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p.61).
Para Bon e Verheijen (2006), as organizações dependem muito dos serviços de TI e esperam que estes não apenas auxiliem como também apresentem novas opções para implementar os seus objetivos.
Segundo Magalhães e Pinheiro (2007), a ITIL é composta por um conjunto das melhores práticas para a definição dos processos necessários ao funcionamento de uma área de TI. Tem o objetivo de permitir o máximo de alinhamento entre a área de TI e as demais áreas de negócio, de modo a garantir a geração de valor à organização. 


As melhores práticas reunidas na ITIL fornecem uma alternativa para o gerenciamento de serviços de TI, pela proposição de uma metodologia de gerenciamento focada nos processos e nas suas relações de dependência. A ITIL fornece orientações para a área de TI baseadas nas melhores práticas e em um ambiente de qualidade, visando à melhoria contínua, envolvendo pessoas, processos e tecnologia, objetivando o gerenciamento da área de TI como um negócio dentro do negócio (a organização). (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p.61).
1.9.1 A história do ITIL


A história do ITIL foi formada no final de 1980 pela CCTA, atual OGC, como um esforço para disciplinar e permitir a comparação entre as propostas dos vários prestadores de serviços de TI para o governo britânico, haja vista a grande adoção da metodologia de gerenciamento denominada outsourcing e da subcontratação de serviços de TI pelos diferentes órgãos, agências e instituições, objetivando garantir um mínimo de padronização de atendimento em termos de processos, terminologia, desempenho, qualidade e custo. (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p.62).

Na década de 1990, as práticas reunidas na ITIL passaram a ser adotadas pelas organizações europeias privadas, uma vez que a ITIL foi concebida como um padrão aberto, sobretudo pelo grande enfoque pela qualidade, garantindo pela definição de processos e a proposição de melhores práticas para o gerenciamento de serviços de TI. (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p.62)

Segundo Gaspar e ET ALL (2010), o principal foco das boas práticas é descrever os processos necessários para gerenciar toda a infraestrutura de TI de forma eficiente e eficaz, garantindo os níveis de serviço acordados (SLA) com os clientes.

De acordo com Magalhães e Pinheiro (2007), atualmente o esforço para a atualização e divulgação da ITIL ao redor do mundo é realizado pelo itSMF, um fórum independente, reconhecido internacionalmente, presente em mais de 32 países, composto por usuários, fornecedores, organizações públicas e privadas e instituições de ensino, independentemente de tamanho ou atuação.
1.9.2 itSMF Brasil
Desde que iniciou as suas atividades no país, em 2004, o itSMF Brasil, versão local do fórum internacional de mesmo nome que desenvolve e promove o conjunto de melhores práticas denominado ITIL em todo o mundo, tem se pautado pelo compromisso de divulgar, debater, incentivar e divulgar a adoção da abordagem proposta pelo conjunto de melhores práticas aplicadas ao gerenciamento de serviços de TI. (MAGALHÃES, PINHEIRO, 2007, p.63).

Para o Brasil, o itSMF tem como objetivo contribuir para que as empresas, consultores e profissionais adotem as melhores práticas de gerenciamento de TI, mediante a disseminação do padrão ITIL – sigla inglesa para biblioteca de infraestrutura de TI. À medida que se torna indispensável para o crescimento e futuro dos negócios, a adoção de práticas de gerenciamento, aprovadas em todo o mundo, traz a empresa benefícios em qualidade, tanto dos serviços que contrata como dos que oferece.
1.9.3 A Estrutura do modelo ITIL – Versão II 

O ITIL é composto por um conjunto de publicações relacionadas aos domínios considerados importantes no contexto do gerenciamento de serviços de TI. Estes domínios se inter-relacionam com o objetivo de integrar as necessidades de negócio com os recursos tecnológicos através de serviços, em uma estrutura semelhante a um quebra-cabeça, ilustrado na figura 1.4. (FERNANDES, ABREU, 2007, p.228).
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Figura 1.4 – Domínios do ITIL
Fonte: Fernandes e Abreu (2007) adaptado pelo autor

De acordo com Fernandes e Abreu (2007), o ITIL tem como princípio que todo serviço de TI prestado a um cliente depende de um processo operacional, que por sua vez é gerenciado por um conjunto de processos de gerenciamento. Tais processos estão agrupados nos dois principais domínios do ITIL, que são:
· Suporte a Serviços (Service Support): são processos com o foco operacional, que visam assegurar o acesso dos usuários aos serviços apropriados que suportam as funções de negócio; e
· Entrega de Serviços (Service Delivery): processos de nível tático que o negócio requer do provedor, para que seja assegurada a entrega do serviço aos clientes de forma adequada.

Conforme Fernandes e Abreu (2007), os demais domínios descrevem práticas adjacentes aos domínios principais, que são:
· Planejamento a Implementação do Gerenciamento de Serviços: descreve os passos necessários para implementar ou melhorar a prestação de serviço de TI, fornecendo diretrizes práticas para alinhar as necessidades de negócio à tecnologia e para avaliar se tais necessidades estão realmente sendo atendidas pelos serviços;
· Gerenciamento da Infraestrutura de TIC: abrange todos os aspectos de gerenciamento da infraestrutura de TIC, desde a identificação dos requisitos de negócio até o teste, instalação, implantação, suporte, suporte técnico e manutenção contínua dos seus componentes e serviços;
· Gerenciamento de Aplicações: aborda o ciclo de vida completo das aplicações de software relacionadas à implementação de serviços de TI, incluindo atividades de desenvolvimento (levantamento de requisitos, planejamento, desenho e construção) e de gerenciamento de serviços (implantação, operação, suporte e otimização);

· Gerenciamento de Segurança: abrange processos relacionados à garantia da confidencialidade, integridade e disponibilidade de dados, assim como à segurança dos componentes de hardware e software, da documentação e dos procedimentos; e

· Perspectiva de Negócio: fornece mecanismos que facilitam o entendimento entre as áreas de negócio e os provedores de serviços, ajudando-os a se familiarizar com a terminologia e as regras tanto por parte de negócio, quanto dos componentes e da arquitetura da infraestrutura. É responsável por assuntos como o gerenciamento da continuidade do negócio, parcerias, outsourcing, sobrevivência a mudanças e transformações radicais das práticas de negócio. 

1.9.3.1 Processo de Suporte a Serviços (Service Support)


De acordo com Fernandes e Abreu (2007), os processos de Suporte a Serviços se relacionam mutuamente, de forma a garantir que o cliente seja adequadamente atendido pelos serviços, conforme a figura 1.4. 
· Central de Serviços (Service Desk): é destinado a responder rapidamente às questões, reclamações e problemas dos usuários, de forma a permitir que os serviços sejam executados com o grau de qualidade esperado. Pode ser implementada de forma centralizada, local ou virtual, nas modalidades de:
· Central de Atendimento (Call Center): ênfase no atendimento de um grande número de chamadas telefônicas;
· Help Desk: visa gerenciar, coordenar e resolver incidentes no menor tempo possível, assegurando que nenhuma chamada seja perdida, esquecida ou ignorada; 
· Central de Serviços: abordagem global, que permite a integração dos processos de negócio à infraestrutura de gerenciamento dos serviços de TI.
· Gerenciamento de Incidentes: visa restaurar a operação normal de um serviço no menor tempo possível, de forma a minimizar os impactos adversos para o negócio, garantindo que os níveis de qualidade e disponibilidade sejam mantidos dentro dos padrões acordados;

· Gerenciamento de Problemas: visa minimizar os impactos adversos de incidentes e problemas para o negócio, quando causados por falhas na infraestrutura de TI, assim como prevenir que incidentes relacionados a estas falhas ocorram novamente. Pode ter uma atuação reativa (resolução de problemas em resposta a um ou mais incidentes) ou proativa (identificando e resolvendo problemas e falhas conhecidas antes da ocorrência dos incidentes);

· Gerenciamento de Mudanças: visa assegurar o tratamento sistemático e padronizado de todas as mudanças ocorridas no ambiente operacional, minimizando assim os impactos decorrentes de incidentes / problemas relacionados a estas mudanças na qualidade do serviço, e melhorando, consequentemente, a rotina operacional da organização;

· Gerenciamento de Configuração: abrange a identificação, registro, controle e verificação de itens de configuração (componentes de TI tais como hardware, software, e documentação relacionada), incluindo suas versões, componentes e interfaces, dentro de um repositório centralizado; 
· Gerenciamento de Liberações: abrande o ciclo completo de tratamento de um conjunto de mudanças em um serviço de TI, devidamente autorizadas (incluindo atividades de planejamento, desenho, construção, configuração e teste de itens de software e hardware), visando criar um conjunto de componentes finais para implantação em bloco em um ambiente de produção.

1.9.3.2 Processo de Entrega de Serviços (Service Delivery)


De acordo com Fernandes e Abreu (2007), os processos de Entre de Serviços asseguram a prestação de serviços de TI pelo fornecedor ao cliente de forma adequada, relacionando-se conforme a figura 1.5.
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Figura 1.5 – Relacionamentos entre processos - Entrega de Serviços
                                             Fonte: Fernandes e Abreu (2007) Adaptado pelo autor
· Gerenciamento de Nível de Serviço: visa manter e melhorar a qualidade dos serviços de TI, através de um ciclo contínuo de atividades envolvendo o planejamento, coordenação, elaboração, estabelecimento de acordo de metas de desempenho e responsabilidade mútuas, monitoramento e divulgação de níveis de serviço (em relação aos clientes), de níveis operacionais (em relação a fornecedores internos) e de contratos de apoio com fornecedores de serviços externos (SLA);
· Gerenciamento de Disponibilidade: tem como objetivo assegurar que os serviços de TI sejam projetados para atender e preservar os níveis de disponibilidade e confiabilidade requeridos pelo negócio, minimizando os riscos de interrupção através de atividades de monitoramento físico, solução de incidentes e melhoria continua da infraestrutura e da organização de suporte; 
· Gerenciamento de Capacidade: assegura que a capacidade da infraestrutura de TI absorva as demandas evolutivas do negocio de forma eficaz e dentro do custo previsto, balanceando a oferta de serviços em relação à demanda e otimização da infraestrutura necessária à prestação de serviço de TI;

· Gerenciamento de Continuidade dos Serviços de TI: desdobramento do processo de gerenciamento da continuidade do negócio, que visa assegurar que todos os recursos técnicos e serviços de TI necessários possam ser recuperados dentro de um tempo preestabelecido; 
· Gerenciamento Financeiro para Serviços de TI: visa gerenciar o ciclo financeiro de um serviço de TI, de forma a prover a sustentação econômica necessária para a sua execução, através de atividades relacionadas a orçamento, contabilidade e cobrança.


Todos os processos descritos no ITIL possuem uma forte relação de interdependência e atuam conjuntamente no tratamento de diversos eventos no ciclo de vida de um serviço de TI. Para ilustrar esta inter-relação, pode-se considerar como exemplo a ocorrência de um incidente (FERNANDES e ABREU, 2007, p.233).   

1.9.4 A Estrutura do modelo ITIL – Versão III

De acordo com Fernandes e Abreu (2012), conforme o ITIL versão III, um serviço é um meio de entregar valor aos clientes, facilitando o alcance dos resultados que os clientes desejam, tirando deles a propriedade dos custos e riscos específicos. Pela perspectiva do cliente, a criação do valor de um serviço é composta por duas varáveis: a utilidade (possui o desempenho desejado ou redução das restrições do desempenho) e a garantia (disponibilidade, capacidade e continuidade).  

A versão 3 da ITIL, lançada em maio de 2007, representa uma grande evolução em relação à versão anterior, pois organiza os processos de gerenciamento de serviços em uma estrutura de ciclo de vida de serviço. Além disso, a ITIL V3 demonstra a maturidade que a disciplina de gerenciamento de serviços de TI adquiriu ao longo do tempo, trazendo e enfatizando conceitos como integração da TI aos negócios, portfólios dinâmicos de serviços e mensuração do valor do negócio, e fornecendo uma base sólida para a convergência com outros padrões e modelos de gestão e governança, tais como ISO/IEC 20000, Cobit, CMMI, PMBOK, eSCM-SP, etc. (FERNANDES e ABREU, 2012, p. 256).  
1.9.4.1  O Objetivo do Modelo


A ITIL é um agrupamento das melhores práticas utilizadas para o gerenciamento de serviços de tecnologia da informação de alta qualidade, obtidas em consenso após décadas de observação prática, pesquisa e trabalho de profissionais de TI e processamento de dados em todo o mundo. Devido à sua abrangência e profundidade, a ITIL tem se firmado continuamente como um padrão mundial de fato para as melhores práticas para o gerenciamento de serviços de TI. (FERNANDES e ABREU, 2012, p. 257).

De acordo com Fernandes e Abreu (2012), o principal objetivo da ITIL é prover um conjunto de práticas de gerenciamento de serviços de TI testadas e comprovadas no mercado, que podem servir como balizadoras, tanto para as organizações que já possuem operações de TI em andamento e pretendem empreender melhorias para a criação de novas operações. A adoção das práticas da ITIL pretende levar uma organização a um grau de maturidade e qualidade que permita o uso eficaz e eficiente dos seus ativos estratégicos de TI (incluindo sistemas de informação e infraestrutura de TI), sempre com o foco no alinhamento e na integração com as necessidades dos clientes e usuários. 

O ITIL V3, com a sua abordagem de ciclo de vida, permite que se tenha uma visão do gerenciamento de serviços pela perspectiva do próprio serviço, em vez de focar em cada processo ou prática por vez. Essa característica realça mais um importante objetivo, que é mensurar e gerenciar o valor que os serviços de TI efetivamente adicionam ao negócio. 
1.9.4.2  A Estrutura do Modelo
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De acordo com Fernandes e Abreu (2012), a ITIL pode ser considerada uma fonte de boas práticas utilizadas pelas organizações para estabelecer e melhorar suas capacitações em gerenciamento de serviços. O núcleo da ITIL é composto por cinco publicações, conforme mostra a imagem 1.6, cada uma delas relacionada a um estágio do ciclo de vida do serviço, contendo orientações para uma abordagem integrada de gerenciamento de serviços.

Figura 1.6 – O Núcleo da ITIL 
                        Fonte: Fernandes e Abreu (2012) Adaptado pelo autor

Uma comparação entre a ITIL versão dois e a versão três é que todos os principais processos da ITIL versão dois permanecem na versão três, com algumas mudanças substanciais. Entretanto, em muitos casos, a ITIL versão três apresenta descrições de processos revisados e melhorados (ITSM NA PRATICA, 2010).


A principal diferença entre a versão dois da versão três do ITIL é a nova estrutura do ciclo de vida do serviço. A ITIL versão três organiza os processos de forma cíclica. Isso significa que a estrutura de Suporte a Serviços e Entrega de Serviços foi substituída por um novo conjunto de cinco disciplinas (ITSM NA PRATICA, 2010).

O gerenciamento de serviços do ITIL versão três encontram-se distribuídos entre os cinco estágios que são: Estratégia do Serviço; Desenho do Serviço; Transação do Serviço; Operação do Serviço e Melhoria Contínua do Serviço. Para o decorrer da pesquisa exploratória, serão abordadas as etapas de Estratégia de Serviço e Operação de Serviço.
2 estudo de caso
De acordo com Yin (2005), as evidências para um estudo de caso podem vir de seis fontes distintas: documentos, registros em arquivos, entrevistas, observação direta, observação participante e artefatos físicos. O investigador deve saber como usar essas seis fontes, que exigem o conhecimento de habilidades e procedimentos metodológicos diferentes.

Neste estudo de caso, a pesquisa para a contextualização da empresa XYZ é dividida em quatro tópicos que são: documentação; observações diretas e observação participante.

A documentação pode assumir muitas formas de informação e deve ser o objeto de planos explícitos da coleta de dados (YIN, 2005). Para este item, a coleta de informações na empresa parte de minutas de reunião e exposição de documentos em quadros.

Ao participar de reuniões procurou-se alinhar as demandas da área de Sustentação de Sistemas, desta forma, as pautas fazem parte do recurso para coletar os dados. 

 No andar onde está localizada a área de TI da empresa, estão dispostos nas colunas do prédio e em algumas salas de reuniões quadros que mostram as estruturas dos processos da empresa. Ilustram processos para a entrada clientes, a integração dos processos entre as áreas da empresa dentre outros.  Desta forma, estes quadros representam partes fundamentais de um conjunto de processos que são utilizados e gerenciados na empresa XYZ.  

Ao realizar a visita de campo ao local escolhido para o estudo de caso, está sendo criada a oportunidade para fazer as observações diretas. 
“Partindo-se do princípio de que os fenômenos de interesse não são puramente de caráter histórico, encontra-se disponível para observações alguns comportamentos ou condições ambientais relevantes. Essas observações servem como fonte de evidência em um estudo de caso.” (YIN, 2005, p. 120).

De acordo com Yin (2005), a observação participante é uma modalidade especial de observação na qual você não é apenas um observador passivo. Em vez disso, você pode assumir uma variedade de funções dentro de um estudo de caso e pode, de fato, participar dos eventos que estão sendo estudados.

Como o autor do trabalho é colaborador da empresa e tem vivência diária com as rotinas gerenciais da TI, o mesmo possui o conhecimento prático necessário para reportar as atividades exercidas na organização. 

A empresa a ser analisada foi fundada em 1999 com o objetivo de fornecer processamento de dados e prestação de serviços para as empresas de meios de pagamento (transações eletrônicas). Com mais de 12 anos de experiência no desenvolvimento de sistemas para cartões convênio e gestão de frotas, de âmbito nacional, focada na operacionalização de cartões de crédito para Emissores, Adquirente e Bandeiras.

O estudo de caso é voltado a Área de Sustentação de Sistemas, onde contempla treze profissionais de TI que são responsáveis por manter operantes os diversos sistemas que a empresa possui, além de atender os clientes internos para esclarecimento de dúvidas.
2.1 O Negócio da Empresa
O negócio da empresa é prestar serviços que permitam a gestão completa da operação de cartões valendo-se de uma plataforma tecnológica de padrão internacional, excelência em acompanhamento e controle dos processos, e equipes especialistas que garantem o alto desempenho.

A empresa oferece para as instituições Financeiras e Redes Varejistas o suporte tecnológico e operacional necessário para a operação de cartões de crédito, débito, private label – cartão de crédito emitido por um varejista e usualmente válido apenas para a realização de compras com este varejista. A prestação de serviços engloba desde o processamento de dados até o monitoramento de transações eletrônicas.
2.2 Direcionadores Estratégicos
A visão da empresa é ser reconhecida como referencial nacional em processamento e prestação de serviços para a indústria de meios de pagamento.

Como missão é prover soluções para a indústria de meios de pagamento, através da expertise no processamento e prestação de serviços aos Emissores, Adquirentes e Bandeiras, contribuindo para a entrada de novos clientes neste segmento, favorecendo o desenvolvimento da sociedade e agregando resultados para clientes, colaboradores e acionistas.

Os valores da empresa seguem os princípios descritos, conforme segue abaixo:

· Pessoas;

· Tecnologia e Adequação ao Mercado;

· Empreendedorismo;

· Confiabilidade; 
· Determinação.


Os compromissos que a empresa propõe para com a sociedade seguem listados abaixo:
· Agilidade no lançamento de novos produtos;

· Facilidade de integração da infraestrutura contratada com a infraestrutura legada;

· Custo competitivo da operação, sem abrir mão das plataformas de alta disponibilidade e contingenciamento;

· Informação disponível para o acompanhamento, controles e tomada de decisão eficiente;

· Serviços baseados em processos com equipes especializadas;

· Adequação as variações do volume de demanda x capacidade de atendimento; 
· Garantia de disponibilidade, integridade, confidencialidade e posse das informações dos clientes. 

2.3 Plataforma de processamento

A empresa possui plataforma de processamento internacional, dentre as líderes mundiais, especializada na indústria de meios de pagamento e respondendo por mais de 300 instituições financeiras, em mais de 60 países, apta a processar cartões private label e as bandeiras Visa, Mastercard, American Express, Diners, JCB e Good Card. 

A plataforma foi totalmente ajustada para atender a realidade brasileira de crédito e suas particularidades, sendo segmentada em módulos especialistas para o atendimento das mais variadas necessidades de Emissores, Adquirentes e Bandeiras. 

  Emissores Corporativos: plataforma de processamento, para segmento corporativo de gestão completa de frotas e benefícios (cartões PAT – programa de alimentação ao trabalhador). Suportando os processos: comercial, contratação, embossing – impressão de cartões e entrega de cartões, autorização, liquidação, faturamento, emissão de nota fiscal eletrônica, gestão de limites, atendimento ao cliente, entre outros controles específicos; permitindo o acompanhamento completo dos processos e gestão através de sistemas web. 

  Adquirência: plataforma de suporte a conexão das redes de captura, com os processos de afiliação, cadastro, integração com as redes de captura, direcionamento, conciliação, processamento da liquidação, emissão de nota fiscal eletrônica, atendimento ao cliente, monitoramento de risco e disponibilização de site web para o estabelecimento filiado. 

    Bandeira: a plataforma suporta os processos da Bandeira, aplicação de regras de tarifação, faturamento, emissão de nota fiscal eletrônica, processamento da liquidação, intercâmbio e monitoramento de risco.
2.4 Setores da Empresa

A estruturada organizacional da empresa contempla processos e metodologias que objetiva o controle, melhoria e busca da qualidade. A metodologia que está implantada na empresa é o ITIL sendo está responsável por alinhar o negócio da empresa com as demandas da área de TI.

Atualmente a empresa está estruturada com mais de 120 profissionais compondo as áreas de: Fábrica de Projetos; Produção; Segurança da informação; Administrativa e Atendimento ao Cliente. 

2.4.1 Fábrica de Projetos

A Fábrica de Projetos está estruturada com processos e metodologia de desenvolvimento de sistemas e gestão de projetos, com equipes capacitadas no desenvolvimento de funcionalidades para:

· Cartões Convênios e Gestão de Frotas de veículos;

· Cartões de Crédito; 
· Cartões Private Label.


A empresa está habilitada para atender as seguintes áreas:

· Gerenciamento de Projetos;

· Análise de Negócio e Sistemas;

· Desenvolvimento de Software;

· Frameworks especializados;

· Arquitetura e Projetos de Software;

· Testes e Qualidade de Software;

· Administração de Dados;

· Design e padronização de sites, sistemas e documentos;

· Data Warehouse;

· Geoprocessamento; 
· Integração com sistemas terceiros.
2.4.2 Produção

O setor de Produção da empresa está estruturado com as áreas de: Sustentação de Sistemas; Infraestrutura; Telecom e Service Desk. A mesma é responsável por monitorar e suportar todos os sistemas, infraestrutura e processos de negócio de seus clientes, em regime 24 x 7. Seus processos, metodologia e equipes são especializados em: 

Planejamento: gestão de mudanças e incidentes; Sustentação de Sistemas - em todos os processos de negócio, sendo sistemas próprios ou de terceiros;

Infraestrutura: atuando com sistemas operacionais, Storage Area Network – área de armazenamento de dados, Backup, arquitetura e suporte ao processamento; 
Telecom: links de dados, Switches – Alteração no direcionamento das transações dos emissores, centrais telefônicas, centrais de Call Center, entre outros.  

2.4.2.1 A área de Sustentação de Sistemas


Uma das áreas de grande importância dentro da empresa, devido a sua proximidade com a garantia de ambiente 100% disponível para o cliente 24 horas por dia, 7 dias por semana.


Esta área é responsável por receber demandas a qualquer momento visando manter todos os sistemas disponíveis, sem interrupção ou em último caso garantir o impacto mínimo para o cliente.


Áreas como esta demandam processos claros, ágeis e bem documentados. Além disso, necessitam também de investimentos em pessoas qualificadas e equipamentos de qualidade. Desta forma, todas as empresas, principalmente aquelas onde o principal produto é baseado em tecnologia, estão sempre buscando ideias inovadoras.


Buscando padronizar, organizar e aperfeiçoar dentre outros as áreas de TI, a empresa já utiliza algumas das boas práticas do ITIL, mesmo sem a definição clara desta utilização. O uso de forma centralizada para as demandas da TI, outras com a separação de prioridades para os atendimentos aos usuários, algumas com a avaliação da necessidade do cliente e a priorização por nível de impacto.


Os coordenadores da área de Sustentação de Sistemas exigem no dia a dia de seus integrantes, a realização das tarefas de tal forma que, com o resultado, possam proporcionar, dentre outros, os seguintes beneficio:

· Redução de custos com horas extras e retrabalho;

· Atualização de documentos específicos do negócio e técnicos;

· Compartilhamento do conhecimento gerado através da intranet, e documentações;
· Garantia de domínio técnico sobre futuras manutenções no sistema;

· Proposição de melhorias pró-ativas; 
· Políticas de redução de riscos.


A área de Sustentação de Sistemas realiza, dentre outras, três atividades macro que são consideradas, pelos coordenadores da área, como sendo pilares de sua estrutura organizacional:
· Migração de Sistemas: depois que um projeto passa pelo processo de homologação, o mesmo será encaminhado para o processo de transição, ou seja, o gerente do projeto realiza algumas reuniões com os coordenadores da área de Sustentação para que seja passado o conhecimento sobre o sistema e a partir deste passa a ser de responsabilidade da Sustentação de Sistemas, manter o sistema funcionando da forma acordada entre as partes. 
· Sustentação de Sistemas: realizada manutenções corretivas (falha de software, sem grande impacto no negócio), suporte a dúvidas de clientes internos e atendimento emergencial (ocorrência de falha no sistema que está em rodando em ambiente produtivo).
· Demandas evolutivas / Novas implementações: a manutenção evolutiva orienta-se na a realização de melhorias para a evolução de sistemas e as novas implementações são serviços de manutenção orientados ao desenvolvimento de novas implementações.

A seguir será apresentado o fluxo para a transição e implantação de um projeto em produção: 
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Figura 2.1 – Fluxo de transição e implantação de projeto 
                                                     Fonte: autor

O plano de gestão de mudanças é um documento que tem como finalidade descrever o que será feito na implantação de um projeto em produção. A coluna ID se refere ao(s) código(s) do(s) chamado(s) que contemplam a tarefa. A categoria programada é uma implantação que não terá grande impacto para o negócio, podendo assim ser agendada. Já a categoria emergencial tem influência direta com a produtividade da empresa. O título é o nome da tarefa. O motivo/descrição são os detalhes do que será feito. O impacto é a consequência temporária da publicação e o início e término é o intervalo da realização da atividade.  
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Tabela 2.1 – Plano de gestão de mudança em produção.

Fonte: autor
2.4.3 Segurança da Informação


A empresa utiliza políticas, padrões e procedimentos de segurança da informação que objetivam assegurar a aderência aos padrões do mercado financeiro e, especialmente, aos padrões do mercado de cartões (PCI-DSS), garantindo assim o atendimento aos requisitos de seus clientes. 


O PCI-DSS é um padrão de segurança para proteção de dados de cartão de crédito ou débito. O principal objetivo é reduzir as fraudes em larga escala em ambientes de pagamento eletrônico tanto para estabelecimento comerciais quanto pela internet.


A área de Segurança da Informação atua diretamente nas políticas, normas, e na gestão de incidentes de segurança, atuando de forma sinérgica com as áreas de Produção e Fábrica de Projetos, minimizando os riscos.
2.5 A utilização do ITIL


De acordo com Gaspar, ET ALL (2010), o objetivo principal não é satisfazer o cliente, mas deixá-lo encantado. 


Partindo da colocação acima e de outros objetivos, dá-se inicio a busca de informações que levaram a empresa XYZ a adotar o ITIL como solução para o gerenciamento de serviços da área de TI.

A empresa XYZ faz parte de um grupo contendo sete empresas do ramo de meios de pagamento. É responsável pelo processamento de transações e execução de serviços de modo a manter o amparado tecnológico do grupo. Sites, desenvolvidos pela empresa, que os clientes utilizam para realizar a manutenção do cadastro de cartões da frota de veículos, é mantido sobcontrole da empresa. 

Como, de modo geral, a empresa é voltada a prestação de serviços para as empresas do grupo, existe uma comunicação direta, pois cinco estão no mesmo prédio e muitas das práticas enquadram-se as necessidades da organização, optou-se pelo ITIL. 

A necessidade de mudar a forma como gerencia os serviços de TI cresce, pois a empresa esta expandindo a sua infraestrutura e o controle precisa permanecer.     
2.5.1 Gerenciamento de Serviços

Na área de Sustentação de Sistemas, utiliza-se da aplicação IBM Maximo para a abertura dos chamados de Incidentes e Requisições de Serviços além do gerenciamento das atividades de cada colaborador, para o contato entre as áreas da empresa, geração de indicadores de desempenho dos funcionários dentre outros.

De acordo com Borges ET ALL (2010), o software IBM Maximo é direcionado à prestação de serviços para as empresas e objetiva suprir as necessidades dos clientes gerenciando os bens e serviços dentro da organização. 

Todas as tarefas realizadas na área de Sustentação de Sistemas chegam através do software IBM Maximo. Se não tiver um chamado, a tarefa não será realizada. Salvo os casos muito particulares, vindos de gestores, que é realizado uma demanda e no mesmo instante é criado um chamado para a tarefa. 


De acordo com Gaspar ET ALL (2010), o gerenciamento de serviço da ITIL versão três é um conjunto de competências organizacionais especializadas para prover valor aos clientes na forma de serviços. A organização precisa ter um excelente gerenciamento de serviços, porque se ele não for eficiente, o departamento não entregará os serviços de acordo com a solicitação do cliente e, desta forma, a empresa não funcionará corretamente.  

Conforme Gaspar ET ALL (2010), as funções, papéis e processos formam a matriz de atribuição chamada RACI, que se define:

· Funções: são as equipes e ferramentas usadas para a realização de um ou mais processos, atividades ou um determinado trabalho;
· Papéis: são as responsabilidades definidas em um processo e designadas a uma pessoa ou equipe; 
· Processos: um conjunto estruturado de atividades que combinam e implementam recursos e competências visando alcançar um objetivo.


A tabela 2.2 mostra a atribuição de funções, papéis e atividades realiados na empresa, com delimitação de: Gerente; Coordenador 1, Coordenador 2 e Analistas.

[image: image11.emf]Tabela 2.2 – Matriz RACI
Fonte: autor


A área de Sustentação de Sistemas é composta por um Gerente de TI, dois Coordenadores de Projetos e dez analistas de produção. Cinco analistas de produção são responsáveis pelo desenvolvimento e sustentação das páginas web e os outros cinco pela autorização prestando suporte aos meios cadastrais dos clientes, esclarecimento de dúvidas gerais e criação de processos a serem executados, conforme ilustra a figura 2.2.
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Figura 2.2 – Organograma da área de Sustentação de Sistemas
Fonte: autor

2.5.2 Gerenciamento do catálogo de Serviços



O gerenciamento do catálogo de serviços é responsável por demonstrar todos os serviços que são oferecidos aos clientes da empresa. O catálogo deve envolver dois aspectos: um voltado ao negócio do cliente, fazendo com que este entenda quais os serviços são oferecidos e outros voltados a especificações e detalhes técnicos para a equipe de TI conseguir gerenciar os serviços (GASPAR ET ALL, 2010, p.82). 

O mapeamento macro dos serviços prestados na área de produção, da TI, que são oferecidos aos clientes, internos e externos, está evidenciado na tabela 2.3.
[image: image13.emf]Tabela 2.3 – Gerenciamento do catálogo de serviços da TI.

Fonte: autor


O gerente da área de produção, da TI, é responsável por gerenciar o catálogo de serviços, manter o contato com os clientes internos e externos – empresas parceiras prestadoras de serviços, divulgar decisões tomadas pela diretoria perante os negócios da empresa e manter os processos de gestão alinhados com os objetivos da organização.  

2.5.3 Central de Serviços


O ponto, único, de contato entre os clientes internos e os colaboradores da área de Sustentação de Sistemas, na TI, é feito através do software IBM Maximo com o objetivo de facilitar e otimizar a abertura de tarefas relacionadas aos Incidentes e Requisições de Serviço.

A aquisição do software IBM Maximo tem o objetivo de suprir os gaps identificados pelo gestor da TI no dia a dia da empresa. Os gaps são inconformidades que devem ser ajustadas conforme as necessidades do negócio. Alguns gaps são:

· Solicitações feitas informalmente causando desconfortos pela falta de registros;
· Mensurar esforço de trabalho;

· Falta de comunicação formal entre os colaborados das áreas da empresa; e

· Tarefas distribuídas de forma inadequada, para pessoas sem qualificação. 

A central de serviço é uma função, ou seja, funciona como sendo um departamento ou setor da empresa. (GASPAR ET ALL, 2010). 
As tarefas que chegam para a área de produção da TI passam pelo processo organizacional que está representado na figura 2.3. 
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Figura 2.3 – Central de Serviços 




     Fonte: Gaspar ET ALL (2010)

De acordo com Gaspar ET ALL (2010), alguns conceitos básicos que pertencem ao ITIL versão três serão apresentados a seguir:

· Spoc (single point of contact), ou seja, ponto único de contato (PUC): único ponto de contato entre o usuário e a TI;
· Incidente: é a interrupção do funcionamento na operação de um serviço de TI levando a parada e/ou a diminuição da sua qualidade; falha em um item de configuração também poderá ser considerada um incidente. Um exemplo é a falha em uma aplicação que tem o papel crítico para a empresa;
· Requisição de Serviços: tratadas geralmente pelo service desk, as requisições de serviço são solicitações feitas pelos usuários no seu dia a dia, como o pedido de informação, solicitação de mudanças cadastrais dentre outras;
· Problema: é quando não está explicada a causa raiz de um ou mais incidentes;

· Solução de contorno: a solução de contorno é uma solução provisória para resolver os incidentes o mais rápido possível dentro do previsto no acordo do nível de serviço;

· Erro conhecido: o erro se torna conhecido quando descobrimos a causa raiz do problema e também já construímos uma solução de contorno;

· Acordo de nível de serviço (SLA): Acordo feito entre a TI e o cliente para atendimento – que estabelece o tempo de atendimento, o tempo de resolução de incidentes e a qualidade do serviço prestado;

· Requisição de mudança: toda vez que tivemos de fazer alteração na TI, esta será feita mediante requisição de mudança, documento que contém dados com o motivo da mudança, possível custo, áreas atingidas, risco, etc.; 
· Mudança padrão: é a mudança que já foi pré-aprovada e que não tem custo nem risco alto. Por exemplo, a troca de estação de trabalho com o problema de hardware.
Como o objetivo da central de serviços é ter um ponto único de contato entre os clientes e/ou usuários e abrir demandas de requisições de serviço e incidentes, o software IBM Maximo, que foi adquirido pela empresa, permite que estes processos sejam implementados.

A Solução de Contorno, o Erro Conhecido, SLA, Requisição de Mudança e a Mudança Padrão são demandas executadas por profissionais da TI que utilizam de recursos mais específicos como documentações gerenciais, contato direto com clientes internos e/ou externos dentre outros. Estas tarefas são, normalmente, acompanhadas pelos coordenadores da área de TI e reportadas ao gerente quando necessário.
2.5.4 Gerenciamento de Níveis de Serviço

De acordo com Gaspar ET ALL (2010), o objetivo do gerenciamento de níveis de serviço é manter um claro entendimento entre o cliente e a área de TI, melhorando assim a satisfação deles. Desta forma, destacam-se:
· Garantir a existência de metas específicas para todos os serviços;

· Monitorar e aumentar a satisfação dos clientes;

· Garantir que seja entregue o que o cliente solicitou; e

· Manter o contato com o cliente para conhecê-lo cada vez mais. 


O gerente do nível de serviço precisa estar em contato constante com o cliente para perceber como os serviços estão sendo entregues e se ele está satisfeito para então desenhar o programa de melhoria contínua. (GASPAR ET ALL, 2010, p.115).


De acordo com Gaspar ET ALL (2010), alguns componentes que fazem parte do escopo do gerenciamento de níveis de serviço são:
· Requisitos de níveis de serviço: são as necessidades dos clientes em relação aos serviços de TI;

· Acordo de níveis de serviço: é um acordo documentado entre o cliente de serviços de TI e o departamento da TI, no qual definem responsabilidades para ambos;

· Acordo de nível operacional: é um contrato ou acordo com o fornecedor interno cobrindo a entrega do serviço;

· Contrato: é um acordo formal entre a empresa e o fornecedor externo; 
· Fornecedor: é uma empresa terceirizada responsável por realizar a provisão de serviços ou produtos que são necessários para a TI poder entregar aos seus serviços aos clientes.

Os requisitos de níveis de serviço são estabelecidos e formalizados entre o gerente da área e a empresa no qual a demanda será realizada, de forma que, esteja claro o que o cliente necessita e o que a empresa prestadora de serviço pode disponibilizar.

A confecção do contrato formal, o alinhamento do acordo de níveis de serviço e o acordo de nível operacional são atividades realizadas pela área administrativa da empresa, em conjunto com a supervisão dos gerentes da área de TI e demais integrante do escopo.  
A empresa XYZ é responsável por prestar serviços de TI para as outras empresas do grupo na qual pertence. Desta forma, o conhecimento do negócio de seus clientes está claro e definido formalmente, pois cada empresa é responsável por exercer uma parte fundamental do negócio do grupo. 

2.5.5 O ciclo de vida do Serviço

De acordo com Gaspar ET ALL (2010), o ciclo de vida do serviço permite que os processos sejam vistos de forma complementar e façam parte de um todo. Por exemplo, é como a construção de uma casa: parte-se da ideia inicial, passa-se para a análise, o desenho, o projeto e a construção, envolve vários profissionais e várias etapas.


 Conforme Gaspar ET ALL (2010), o ciclo de vida dos serviços envolve as fases de estratégia, desenho, transição, operação e melhoria de serviço contínua. A estratégia seria a fase inicial, de concepção das ideias, na qual haverá a integração da TI com o negócio da empresa. O desenho de serviços servirá para selecionar as necessidades levantadas na estratégia, geralmente os requisitos de negócio. A fase de transição é responsável pela transição de um serviço para a fase de operação. A operação cuidará das atividades realizadas no dia a dia dos serviços e a melhoria de serviço continua verificará a todo o momento se as atividades realizadas durante o ciclo de vida estão acompanhando as necessidades do negócio da organização.
2.5.6 Estratégia de Serviço

De acordo com Gaspar ET ALL (2010), a estratégia de serviço serve como guia para que a TI consiga entender o que é necessário para atingir seus objetivos, acompanhando, assim, o negócio. É a força motriz das fases: desenho de serviço, transição de serviço, operação de serviço e melhoria de serviço continuada, conforme ilustra a figura 2.4.
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Figura 2.4 – Melhoria de serviço continuada 




     Fonte: Gaspar ET ALL (2010)
A estratégia de serviço orienta como as políticas e processos de gerenciamento de serviço podem ser desenhadas, desenvolvidas e implementadas como ativos estratégicos ao longo do ciclo de vida de serviço. (FERNANDES e ABREU, 2012, p. 259).

Para desenvolver o planejamento estratégico na empresa, é preciso que a alta administração (gestores administrativos, diretores e outros) seja participativa e comprometida. Desta forma, os pontos fortes e fracos pertinentes ao negócio poderão ser alinhados e analisados com a participação das áreas. Com a junção das informações, será possível montar a matriz Swot.
A matriz Swot é originada das inicias das palavras inglesas Strengths (forças), Weaknesses (fraquesas), Opportunities (oportunidades) e Threats (ameaças). (GASPAR ET ALL, 2010). Através da coleta de informações por meio de documentos e questionamentos a alguns colaboradores, foi elaborada a matriz Swot da área de Sustentação de Sistemas e será ilustrada conforme segue a tabela 2.4. 
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Tabela 2.4 – Matriz Swot da área de Sustentação de Sistemas.
Fonte: autor

De acordo com Gaspar ET ALL (2010), a eficiência de um planejamento estratégico se dará quando as metas forem distribuídas aos colaboradores; a eficácia, quando estes começarem a executá-las dentro do prazo e atendendo aos indicadores de desempenho.

Hoje em dia a área de Sustentação de Sistemas, da empresa XYZ, atende ao planejamento estratégico de forma colaborativa, pois cada integrante do setor está ciente de suas responsabilidades e atividades que deve desempenhar ao longo de sua carga de trabalho.

As metas e prioridades para o atendimento dos chamados, na área de Sustentação de Sistemas, são estipuladas pelo gestor e coordenadores de equipe. O objetivo de cada colaborador é atender o maior número de chamados, ao longo da carga horária de trabalho, aumentando assim o seu desempenho, adquirindo mais conhecimento sobre as regras de negócio, ferramentas de apoio e conhecimento técnico.
2.5.6.1 Portfólio de Serviço 


De acordo com Gaspar ET ALL (2010), o catálogo de serviço é composto pelo: funil de serviço, que é composto de todos os serviços pedidos e os que estão sendo desenvolvidos; catálogo de serviço onde define os serviços que estão em produção e disponíveis para uso e os serviços obsoletos, que são serviços obsoletos ou fora de operação.


Será realizado o levantamento de alguns serviços, na área de Sustentação de Sistemas, que fazem parte do ciclo de vida dos serviços e estão dentro do portfólio. O business case precisa conter um estudo relacionado ao retorno do investimento (ROI) associado a cada serviço. (GASPAR ET ALL, 2010).  A tabela 2.5 ilustra o serviço gerando e/ou agregando valor ao negócio.
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Tabela 2.5 – Lista de Serviços 
Fonte: autor

Os serviços listados na tabela 2.5 representam as tarefas realizadas via aplicação, ou seja, a empresa possui um software web, com o nome de Quartz, que tem como finalidade executar determinados serviços que são cadastrados. Estes serviços estão agrupados por empresa e produtos, sendo acessados apenas por pessoas autorizadas.

O Quartz Scheduler é uma plataforma de desenvolvimento de serviço que oferece o agendamento de trabalho e que pode ser integrado com qualquer biblioteca Java ou aplicativo Java. O agendamento de trabalho corresponde à criação de programas simples ou complexos que posteriormente serão executados pela plataforma. (QUARTZ SCHEDULER, 2012).

Todos os serviços realizados na área de Sustentação de Sistemas geram receita, ou seja, alguém precisa pagar pelo esforço.   
2.5.6.2 Gerenciamento de Demanda


De acordo com Gaspar ET ALL (2010), o processo de demanda é que vai analisar a necessidade de recursos de TI para acompanhar o negócio. Ele fará uma análise, monitoração e documentação dos padrões dos negócios, ou seja, uma maneira de prever as demandas de hoje e demandas futuras. Os padrões de negócio (PAN) dizem quais períodos o cliente usa mais um serviço e como ele o utiliza. 


A tabela 2.6 mostra dois serviços com grande demanda de recursos, exigindo monitoramente constante e analise de resultados, pois o impacto deste poderá proporcionar prejuízos financeiros à organização.
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Tabela 2.6 – Lista de Serviços com grande demanda.

Fonte: autor

Os serviços devem gerar benefícios, sendo úteis, para o negócio além de sempre estar acompanhados de garantias ajudando a manter a qualidade dos serviços. Na figura 1.11 constata-se que o gerenciamento de demanda fará todo o estudo de quanto de recurso os serviços de TI vão necessitar para suportar o negócio. Este estudo servirá de base para o gerenciamento da capacidade, responsável pelo plano de capacidade na fase de desenho de serviço.

As tarefas da área de Sustentação de sistemas chegam, para os analistas de produção, por vários meios, sendo listadas conforme segue:
· O cliente interno manda o email para o gerente e/ou coordenador solicitando a tarefa;

· O cliente externo abre um chamado solicitando alguma correção;

· Os próprios colaboradores da área podem abrir a demanda, sempre alinhando com o gerente;

· Os colaboradores que fazem o monitoramento das aplicações; 
· Os plantonistas.
[image: image18.png]CLIENTE

MONITORES

ANALISTAS

Identificar e regsirar
incdentes

Prionizaro
ncdete

@Fim





Figura 2.5 – Processo para abertura de chamado 




                   Fonte: autor


Todas as demandas de chamados precisam estar alinhadas com os gerentes da área de TI, pois as atividades obrigatoriamente estão vinculadas a uma empresa, produto e/ou projeto.

Este gerenciamento é feito com o auxilio do software IBM Maximo.
2.5.7 Operação do Serviço


De acordo com Fernandes e Abreu (2012), um dos maiores desafios deste estágio de operação do serviço é seguir processos, funções e atividades que visam à regularidade da entrega dos serviços nos níveis preestabelecidos, dentro de um ambiente sujeito a mudanças frequentes e, muitas vezes, imprevisíveis. Um dos papéis da Operação de Serviço é encontrar um ponto de equilíbrio entre conjuntos de prioridades totalmente conflitantes, para minimizar erros.


As equipes de operação do serviço devem estar sempre conscientes de que são provedoras de serviços para o negócio e que uma das habilidades mais importantes a serem exercidas é a comunicação. (FERNANDES e ABREU, 2012).

2.5.7.1 Gerenciamento de Incidentes


O gerenciamento de incidentes visa restaurar a operação normal de um serviço no menor tempo possível, de forma a minimizar os impactos adversos para o negócio, garantindo que os níveis de qualidade e disponibilidade sejam mantidos dentro dos padrões acordados, trata o efeito e não a causa. (FERNANDES e ABREU, 2012, p.278).

O fluxo de atividades do gerenciamento de incidentes, utilizado pela área de produção, é estabelecido conforme segue a figura 2.6.
[image: image19.png]Ambiente do Integragio

Nogécios \ [ Tecnologica

‘GOVERNANGA
DETI

Marcos do ‘ Pad Wy | segurancada

Rogulagio 1 Informagio

Dependéncia do
Negécio em
rolagao a Tl





Figura 2.6 – Fluxo do gerenciamento incidentes 
                                                         Fonte: autor

De acordo com Gaspar ET ALL (2010), alguns conceitos das atividades do ciclo de vida dos incidentes devem ser compreendidos que são:
· Identificar e registrar incidentes: 
·  Todos os incidentes devem ser registrados;
· Registrar as informações básicas do incidente;
· Em caso de necessidade, informar a equipe de suporte relacionada ao incidente; 
· Em caso de requisição de serviço, iniciar procedimentos necessários para o atendimento.

· Categorizar:

· Classificar os incidentes baseando-se em seu tipo;

· Comparar incidentes com anteriores e/ou abertos e verificar se já existe uma solução de contorno;

· Fazer o suporte inicial visando a uma solução rápida; 
· Escalar incidentes para grupos de segundo e terceiro nível.

· Priorizar o incidente:

· Fazer a priorização do incidente tendo como base o impacto no negócio e a urgência para a solução.
· Diagnosticar o incidente: 
· Verificar possíveis causas, falhas conhecidas de infraestrutura e se houve alguma mudança recente que possa ter ocasionado o incidente; 
· Verificar informações de solução de contorno.

· Resolver e/ou recuperar os níveis normais de operação:

· Resolver um incidente utilizando uma solução de contorno e, em caso de necessidade, iniciar uma RDM (requisição de mudança).

· Fechar incidentes – a central de serviço é proprietária do incidente, sendo assim é responsável pelo fechamento, pela monitoração e pela comunicação deste:

· Propriedade – a central de serviço é proprietária do incidente mesmo que ele tenha sido escalado para outros, para equipes de suporte e/ou outros níveis;

· Monitoração – a central de serviço é responsável por monitorar o incidente por todo o seu ciclo de vida;

· Comunicação – a central de serviço deve ter informações sobre os incidentes em qualquer momento de seu ciclo de vida para prestar as devidas informações; 
· Cabe ainda à central de serviço fechar o incidente após o OK do usuário.


Através do Gerenciamento de Incidentes é possível obter alguns benefícios para a empresa como: garantir a melhor utilização de recursos para suporte ao negócio; desenvolver e preservar registros significativos relacionados aos incidentes; e desenvolver e aplicar uma estratégia constante para todos os incidentes reportados.

Na empresa XYZ os processos de: Identificar e registrar incidentes; Categorizar o incidente; Priorizar o incidente; Diagnosticar o incidente; Resolver e/ou recuperar os níveis normais de operação; Fechar o incidente e Indicadores de desempenho estão atendidos conforme descrito abaixo:
2.5.7.1.1 Identificar e registrar incidentes

A Central de Serviços é responsável pelo registro e monitoração da resolução de todos os incidentes. Este é um processo bastante reativo. Para possibilitar uma reação efetiva dos colaboradores, deve ser aplicado um método formal de trabalho. Neste ponto, são registrados os detalhes básicos do incidente e, se necessário, alertam-se os grupos de suporte especializados e iniciam-se os procedimentos para tratamento da requisição de serviço.
Na empresa XYZ, a origem dos incidentes ocorre de três formas: a primeira é através do monitoramento, ou seja, no nível um, da área de TI, existem profissionais responsável por monitorar aplicações, que são executadas em diversos servidores, com o auxilio de doze televisões a fim de identificar erros e/ou alertas informativos gerados pelas mesmas; na segunda forma, os clientes internos e/ou externos geram demandas para esclarecer dúvidas e analisar situações específicas de transações eletrônicas e na terceira existe o recurso de ajuste preventivo, ou seja, o analista de produção pode identificar um possível problema e solicitar ao coordenador da área o OK para executar a correção.

No caso do monitoramento, a pessoa que abriu o incidente está habilitada a encaminhar o chamado para o coordenador responsável, e a partir disso, o mesmo pode direcionar ao analista de produção de sua ou outra equipe.

Os clientes internos podem solicitar para os analistas de produção uma correção específica ou análise de registros do banco de dados, mas para que seja realizada deve haver o de acordo do coordenador da área.

A manutenção preventiva, muitas vezes, ocorre quando o analista de produção está realizando testes específicos em um processo interno, analisando o código fonte de um projeto ou mesmo realizando uma tarefa que poderá afetar outros procedimentos.
A figura 2.7 representa todas as formas de se criar um incidente para a área de TI da empresa. 
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       Figura 2.7 – Identificar e registrar incidentes 

                   

  
                  Fonte: autor
Todas as origens dos incidentes, citadas acima, são registradas através do software IBM Maximo. Este é o ponto único entre a entrada e saída das demandas de tarefas da área de Sustentação de Sistemas.

2.5.7.1.2 Categorizar o incidente

Este é o processo de identificação da razão do incidente e, portanto, da ação correspondente para a solução. Neste ponto, o BDGC pode ser examinado na busca por erros conhecidos e proble​mas, podem ser estabelecidos o impacto e a urgência para auxiliar na definição da prioridade e ser prestado algum suporte inicial. Tipicamente, o suporte inicial poderia ser a indicação de uma solução de contorno. Muitos incidentes acontecem com certa regularidade e as ações apropriadas para a solução já são bem conhecidas.
Muitas vezes, os especialistas que oferecem apoio e estão além do Service Desk são denominados de segundo e terceiro nível, por terem qualificações diferenciadas para resolver os incidentes.

O especialista de terceiro nível pode ser incluído como fornecedor externo, podendo ter acesso direto ao software de gerenciamento de incidentes.
A transferência de um incidente do primeiro nível de atendimento para os demais grupos ocorre devido à falta de conhecimento ou especialização. Esta escala, operacional, pode ocorrer quando determinados intervalos de tempo são atingidos, ou seja, a base de intervalos deve ser planejada com cuidado e não deve exceder o SLA, dos tempos de resolução acordados.

A alocação de atividades ocorre a qualquer momento durante o processo de gerenciamento de incidentes. Em caso de falha de conhecimento ou mesmo experiência, a escala de hierarquia é realizada manualmente, pelo Service Desk. 

2.5.7.1.3 Priorizar o incidente


A Central de Serviços determina a prioridade dos incidentes assim que os recebe. Em consulta com o Cliente, a Central de Serviços calcula a prioridade, a partir do impacto e da urgência do incidente, considerados a partir do critério descrito no Acordo de Nível de Serviço. O impacto é determinado pelo efeito sobre as atividades do negócio e, a urgência, pela rapidez com que o incidente deve ser resolvido.



Na determinação da prioridade, a equipe da Central de Serviços deve considerar:

· Potencial custo da “não-solução”;
· Ameaça de prejuízo ou lesão a clientes ou equipe;
· Implicações legais; 
· Interrupção para clientes e equipe.
A prioridade de um incidente é determinada pelo seu impacto perante os negócios da empresa e a urgência com que a resolução ou contorno será necessário. As metas para a resolução dos incidentes normalmente são acordadas e inseridas no SLA.

O Service Desk tem um papel fundamental no processo de gerenciamento de incidentes onde todos os incidentes são notificados, através de e-mail e/ou via telefone, e são registrados no banco de dados. 

Grande parte dos incidentes é resolvida pelo Service Desk, pois se trata de questões menos complexas e de certa forma redundantes. Caso haja a necessidade de uma análise mais detalhada, o incidente será repassado ao seu respectivo nível de atendimento.
A matriz de classificação dos incidentes em relação às prioridades para a realização do serviço de suporte está evidenciada conforme segue a tabela 2.7.
Tabela 2.7 – Classificação de incidentes.
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 Fonte: autor
2.5.7.1.4 Diagnosticar o incidente
Após uma avaliação inicial do Incidente, são coletadas e analisadas as informações adicionais relacionadas a ele. A investigação e a detecção podem tornar-se um processo repetitivo, começando com um grupo de suporte especialista e, seguindo com a eliminação de uma possível causa prévia. Isso pode envolver suporte de várias locais ou até fornecedores externos. Demanda um procedimento rigoroso, disciplinado e o registro detalhado das ações tomadas com os seus correspondentes resultados.

O diagnóstico de um incidente, na área de TI, segue o principio de duas etapas que são:

· Entradas: é atualizado o detalhe do incidente e detalhado a configuração do CMDB.

· Ações: é adquirido todas as informações, analisado e avaliado os detalhes do incidente. Logo após, o chamado é encaminhado ao seu respectivo nível de atendimento.
Para a análise do incidente, é imprescindível identificar as possíveis causas do erro. Por isso, as informações que são detalhadas no incidente devem ser precisas e corretamente coletadas, para que redundâncias e retrabalhos não ocorram.

Quando um chamado chega para um analista de produção, muitas vezes, será necessário entrar em contato, por email ou telefone, com quem gerou a tarefa para que, através desta iteração, haja o alinhamento das atuais necessidades do cliente, evitando o futuro retrabalho.

Os erros conhecidos, na área de Sustentação de sistemas, são alinhados entre os integrantes da equipe, através da troca de email ou mesmo do feedback. 

O software IBM Maximo fornece um recurso para pesquisar soluções de erros conhecidos. Este item esta disponível na opção de pesquisa dos incidentes ou requisição de serviços.

A figura 2.8 representa o processo para a investigação e diagnóstico de um incidente, sendo realizado por um analista de produção.
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Figura 2.8 – Investigação e diagnostico do incidente 




       Fonte: autor
2.5.7.1.5 Resolver e/ou recuperar os níveis normais de operação
A RDM (requisição de mudança) é acionada quando o impacto de uma publicação afeta drasticamente os pontos cruciais para o andamento das operações da empresa, ou seja, servidores de banco de dados, setores de atendimento e monitoramento. É realizado reuniões para que seja alinhado o impacto desta mudança, o tempo de indisponibilidade do ambiente de produção, pessoas envolvidas na operação e ações corretivas. Normalmente, as pessoas que participam destas reuniões são as mais qualificadas em suas funções e representantes das áreas que sentiram o impacto da requisição de mudança.

Após a execução bem sucedida de resolução e recuperação dos serviços, será efetuada a ação de monitoramento da tarefa, muitas vezes, feita pelo pessoal especializado. O sistema de gerenciamento de incidentes deve permitir o registro de ações durante a resolução e atividade de recuperação.

A imagem 2.9 ilustra como é realizado o processo para resolver um incidente na área de Sustentação de Sistemas.
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Figura 2.9 – Resolvendo o incidente 




       Fonte: autor
2.5.7.1.6 Fechar o incidente
Para fechar um incidente, normalmente entra-se em contato com quem abriu o chamado para que seja questionado se o que foi pedido está atendido. Se o cliente estiver de acordo, o chamado será fechado, senão, caso a resolução tenha gerado outro tipo de demanda será solicitado para o cliente que seja aberto outro chamado relatando o ocorrido.

O Service Desk deve garantir que: os detalhes das ações tomadas para resolver o incidente sejam legíveis e disponíveis a todos; a classificação esteja completa e de acordo com a causa raiz do erro e a resolução esteja acordada com o cliente. Com todos os detalhes aplicáveis, os incidentes são registrados de tal forma que o cliente está satisfeito, os códigos do centro de custos do projeto estão alocados, o tempo gasto com o incidente está registrado e as informações do colaborador, data/hora e encerramento são gravados.

Este processo é essencial na resolução de litígios entre o prestador de serviços e um cliente sobre a validade do encerramento. Se o fechamento de um incidente for reaberto é importante que seja registrado a razão e ajustar os valores de carga de trabalho atribuído se o trabalho for adicional, senão um novo incidente deve ser aberto e relacionado com o original.

A figura 2.10 mostra o fluxo para que um incidente seja fechado.
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Figura 2.10 – Processo para fechar o incidente 


                         Fonte: autor
2.5.7.2 Indicadores de desempenho

A empresa utiliza alguns parâmetros chave para identificar e analisar o desempenho de seus funcionários. Estes dados são coletados, através do software IBM Maximo, para que o coordenador e gerente possam mensurar futuras atividades de seus funcionários e verificar se o colaborador está realizando as suas tarefas de forma correta e em tempo hábil.

A seguir serão listados alguns indicadores de desempenho:

· Número total de incidentes resolvidos pelo colaborador, em determinado período;
· Tempo médio decorrido para alcançar a resolução do incidente;

· Percentual de incidentes resolvidos dentro do tempo estipulado no SLA;

· Custo médio por incidente;

· Percentual de incidentes resolvidos pelo Service Desk, sem a interferência de outros níveis de apoio;

· Incidentes processados por estação de trabalho de Service Desk; 
· Número e percentual de incidentes resolvidos remotamente, sem a necessidade de uma visita a empresa.

Após o mapeamento de alguns processos na área de TI da empresa XYZ, será possível observá-los e analisa-los de um ponto de vista mais crítico e detalhista.


Existe uma ligação entre o ITIL e a área de Sustentação de Sistemas, pois as atividades que são realizadas pelos colaboradores passam por situações onde algumas das práticas são vistas. Portanto, a adequação dos processos demandará um esforço reduzido em relação às outras áreas da empresa, que não implantaram o ITIL como prática em seus processos.
2.6 Metodologia

Segundo Prodanov e Freitas (2009), a metodologia preconiza uma série de regras através das quais o conhecimento deve ser obtido. As regras ditadas pela metodologia científica, naturalmente, são gerais. Elas atuam no plano formal do trabalho, ou seja, no modo de obter os dados, de testá-los e apresentá-los. 
2.6.1 Método de pesquisa



A pesquisa é a construção de conhecimento original de acordo com certas exigências científicas. Para que um estudo seja considerado científico, devem ser observados critérios de coerência, consistência, originalidade e objetivação (PRODANOV e FREITAS, 2009).

Através da pesquisa qualitativa / exploratória, pretende-se mostrar a aderência das práticas do ITIL implantadas na empresa XYZ, ou seja, apresentar a opinião dos entrevistados sobre a sua utilização. 


A técnica para a coleta de dados será o questionário, tendo em vista que o entrevistado poderá responder quando tiver disponibilidade e tiver um computador com acesso à internet. Levando em consideração a não disponibilização do entrevistado em um momento exato para a entrevista, será utilizada a técnica citada. 
2.6.1.1 Pesquisa qualitativa

Conforme Creswell (2010), a investigação qualitativa emprega diferentes concepções filosóficas; estratégias de investigação; e métodos de coleta, análise e interpretação dos dados. Além destas características gerais, as estratégias de investigação abordam temas mais específicos. Elas se concentram em coleta, na analise e na redação dos dados.


Os pesquisadores qualitativos tendem a coletar dados no campo e no local em que os participantes vivenciam a questão ou problema que está sendo estudado. Eles não levam os indivíduos para um laboratório. Esse fechamento das informações coletadas ocorre por meio de conversa com as pessoas e da observação de como elas se comportam e agem dentro de seu contexto, é uma característica importante da pesquisa qualitativa (CRESWELL, 2010, p. 208).


O objetivo através desta pesquisa é aproximar os seus resultados de pesquisa o máximo possível da realidade. Mas esse tipo de pesquisa possui vários limites, consciente destes, o método de pesquisa para este estudo será a pesquisa qualitativa. Conforme Prodanov e Freitas (2009), na abordagem qualitativa, a pesquisa tem o ambiente como fonte direto de dados. O pesquisador mantém contato direto com o ambiente e o objeto de estudo em questão, necessitando um trabalho mais intensivo de campo. O ambiente natural é a fonte direta para a coleta de dados e o pesquisador é o instrumento chave.
2.6.2 Público alvo da pesquisa

Visa identificar o perfil das pessoas que irão receber a pesquisa e definir os objetivos para estabelecer o que será alcançado. O objetivo é um processo no qual estabelece o que se pretende alcançar em relação à pesquisa.


Delimitou-se assim a pesquisa apenas aos integrantes da área de Sustentação de Sistemas, porque os mesmos fazem parte da equipe de trabalho e por questão de limitação do método foi decidido que esta área será o principal foco do estudo de caso. 


Todos os entrevistados são colaboradores da empresa. Com isso, possuem vivência diária com os processos do ITIL e são integrantes da área de Sustentação de Sistemas.


Foi possível analisar o nível de maturidade percebido pelos colaboradores dentro da organização. O que não descaracteriza os resultados obtidos relativos aos clientes internos, visto que os serviços prestados na TI, na maioria das vezes, são entregues ao cliente externo pelo cliente interno.

2.6.2.1 Entrevistados

De acordo com Creswell (2010), precisam ser identificados os locais ou os indivíduos intencionalmente selecionados para o estudo proposto. A ideia que está por trás da pesquisa qualitativa é a seleção intencional dos participantes ou dos locais que melhor ajudarão o pesquisador a entender o problema e a questão de pesquisa. Sendo assim, este estudo apresenta os seguintes participantes, da área de Sustentação de Sistemas:
· Coordenadores;

· Analistas de produção; 
· Gerente

2.6.3 Formulação do objetivo da pesquisa


O objetivo da pesquisa de autoavaliação é disponibilizar para a organização o respaldo, dos entrevistados, de como estão sendo executados alguns processos em relação às melhores práticas do ITIL. O questionário, também, pretende criar uma consistência para a gestão e de controle que podem ser tratadas para melhorar a capacidade do processo geral na empresa.

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver: “um estudo sobre a aderência do ITIL em uma empresa de prestação de serviços de TI”. 

2.6.4 Plano de coleta de dados

O plano de coleta de dados foi desenvolvido tendo como base os objetivos do trabalho. Desta forma, a coleta está dividida em duas etapas: 1) bibliografia; 2) questionário.

Primeiramente foi formalizado todo o embasamento teórico da pesquisa, referentes aos assuntos chaves relacionados com o trabalho: ITIL, qualidade e os processos da empresa XYZ. Em seguida foi confeccionado um questionário de pesquisa (APÊNDICE A) para auxiliar na análise qualitativa dos dados.

A pesquisa visa esclarecer, dentre outros, os problemas do gerenciamento e controle que podem ser solucionados para aumentar a capacidade total do processo.


Seguem algumas instruções para o preenchimento:
· Responda todas as questões com um (Sim), (Não) ou (Outros) sendo informada uma breve descrição desta opção;
· Qualquer dúvida deve ser enviada um email para itamarnh@gmail.com; 
· O questionário é enviado por email para todos os participantes da pesquisa.

2.6.4.1 Questionário da pesquisa

Para avaliar os processos referentes á área de Sustentação de Sistemas foi a aplicado um questionário de autoavaliação (self-assessment) fornecido pelo itSMF (2003) que avalia o nível de conformidade dos processos da área de TI na organização, conforme as melhores práticas do ITIL e citadas na fundamentação teórica.

A seguir serão apresentados os níveis utilizados no questionário, com base no itSMF (2003):
 

· Pré-requisitos: o nível mínimo de itens obrigatórios está disponível para apoiar as atividades da função Gerenciamento de Incidentes;
· Objetivo da administração: existem objetivos de negócios que proporcionam tanto uma finalidade quanto uma orientação à transformação ou ao uso das funções do Gerenciamento de Incidentes;
· Capacidade dos processos: o Gerenciamento de Incidentes tem procedimentos para coletar informações do Usuário/Cliente e para solucionar os incidentes e/ou requisições de serviço;
· Integração interna: o Gerenciamento de Incidentes mantêm informados todos os usuários diretamente ligados à solicitação e o Service Desk;
· Produtos: São gerados regularmente relatórios padronizados dos incidentes e/ou solicitações registradas;

· Controle de qualidade: padrões, critérios de qualidade, treinamento e ferramentas apropriadas às funções de Gerenciamento de Incidentes;

· Informações gerenciais: fornece informações gerenciais sobre registros de incidentes e desempenho;

· Integração externa: troca de informações com partes interessadas e com a Gestão de Problemas; 
· Interface com o cliente: verifica com o cliente se as atividades do Gerenciamento de Incidentes atendem as suas necessidades.


Nesta etapa de planejamento da coleta de dados observam-se os seguintes itens:

· O questionário, originalmente no idioma inglês, foi traduzido pelo pesquisador e sendo revisado por um profissional da área de TI com domínio da língua inglesa; 
· Em cada um dos níveis foi disponibilizado uma explicação, detalhando os objetivos de cada nível.

2.6.5 Plano de análise dos dados

De acordo com Creswell (2010), o plano de análise dos dados pode ter vários componentes. O processo de análise dos dados envolve extrair os dados do texto. Envolve preparar os dados para analise, conduzir diferentes análises, ir cada vez mais fundo no processo de compreensão dos dados, representar os dados e realizar uma interpretação do significado mais amplo dos dados.

Trata-se de um processo permanente envolvendo reflexão contínua sobre os dados, formulando questões analíticas e escrevendo anotações durante todo o estudo. Ou seja, a analise dos dados qualitativos é conduzida concomitantemente com a coleta dos dados, a realização de interpretações e a redação de relatórios. (CRESWELL, 2010, p.218).
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Figura 2.11 – Plano para análise dos dados 

                       Fonte: Creswell (2010) adequado pelo autor

A figura 2.11 sugere uma abordagem linear, hierárquica, construída de baixo para cima com vários estágios inter-relacionados. Esta será a estrutura macro para a análise dos dados, na pesquisa qualitativa.  De acordo com Creswell (2010), cada passo precisa ser executado da seguinte forma:
· Passo 1: organize e prepare os dados para a análise. Isso envolve transcrever as entrevistas, digitalizar as anotações de campo e dispor os dados de diferentes tipos;
· Passo 2: ler os dados. O primeiro passo é obter uma percepção geral das informações e refletir seu significado global. Quais ideias gerais que os participantes estão expressando;

· Passo 3: começar a análise detalhada com um processo de codificação. A codificação é o processo de organização do material em blocos ou segmentos de texto antes de atribuir significado às informações;

·  Passo 4: utilizar o processo de codificação para gerar uma descrição do local ou das pessoas e também das categorias ou temas para a analise. A descrição envolve uma apresentação detalhada das informações sobre pessoas, lugares ou eventos em um local;

· Passo 5: deve ser informado como a descrição e os temas serão representados na narrativa qualitativa. A abordagem mais popular é a utilização de uma passagem narrativa para comunicar os resultados da analise; 
· Passo 6: um passo final da análise dos dados envolve realizar uma interpretação ou extrair um significado dos dados. 

2.7 Análise dos dados

Neste capítulo serão apresentados os resultados que foram obtidos através da coleta de dados e da análise dos mesmos. A análise dos dados segue o princípio da pesquisa qualitativa, que passa pelo processo de organização, leitura e interpretação dos dados.


 A análise dos dados envolve a coleta de dados abertos (qualitativos), baseada em formular questões abertas e desenvolver uma analise das informações fornecidas pelos participantes (CRESWELL, 2010, p.217). Esta ideia esta representada pela figura 2.12.
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           Figura 2.12 – Modelo de apuração dos dados 

                 Fonte: Creswell (2010) adequado pelo autor
2.7.1 Análise de conteúdo


Com base nas respostas dos questionários aplicados foi possível observar três níveis sendo dividido em: nível um (representada pela questão); nível dois (a resposta obtida); e nível três (com a análise sucinta da resposta).


O fluxo da imagem 2.12 representa o resultado da analise do conteúdo sendo efetuada da seguinte forma:
· Pergunta: questão que está presente no questionário;
· Análise: síntese elaborada pelo autor do trabalho, a partir das respostas obtidas; 
· Parecer: em relação à empresa do estudo.

Tabela 2.8 – Análise qualitativa do questionário.

	Número da pergunta

(APÊNDICE A)
	Estrutura de análise

	PRÉ-REQUISITOS

	             1


	Pergunta: Há quanto tempo você trabalha na empresa XYZ?

	
	Análise qualitativa: (10) Dez usuários responderam que trabalham a mais de três anos na empresa. (2) Dois reponderam que estão entre um e dois anos. (1) Um entre dois e três anos. Todos os entrevistados possuem mais de um ano de experiência na área de Sustentação de Sistemas, desta forma, irão contribuir, de modo a agregar valor, com o seu conhecimento e opinião.

	
	Parecer: Todos os entrevistados responderam a este item, sem questionamentos.

	              2


	Pergunta: Todos os incidentes relatados são registrados?

	
	Análise qualitativa: (13) Treze colaboradores responderam que “SIM” todos os incidentes são registrados via aplicação. 

	
	Parecer: Todas as tarefas da área de Sustentação de Sistemas chegam para os colaboradores via aplicação, com isso, as atividades são registradas. Se não existe um chamado, a atividade não é executada. 

	             3


	Pergunta: Os incidente são avaliados e classificados pelo Service Desk antes de serem encaminhados para um especialista?

	
	Análise qualitativa: (7) responderam que “SIM” e (6) que “NÃO”. O que leva a entender que nem todos os incidentes são gerados a partir do Service Desk. Outros meios levam a criação de incidentes, avaliação e classificação. Os que responderam “SIM”, provavelmente recebem os chamados apenas do Service Desk, enquanto que os que responderam “NÃO” recebem esta atividade de outros meios.

	
	Parecer: Os usuários relataram que existe a criação de incidentes a partir de uma manutenção preventiva no sistema, ou seja, caso um analista de produção perceber que poderá ocorrer um erro no sistema, o mesmo pode gerar um incidente corrigindo a falha.


	             4
	Pergunta: Existe um gerente responsável pela gestão de incidente?

	
	Análise qualitativa: (13) Treze colaboradores responderam que “NÃO” existe um gerente responsável pela gestão de incidentes. De acordo com as práticas do ITIL, precisa ter um gerente de incidentes apto a realizar esta tarefa. 

	
	Parecer: Os usuários argumentaram que existe um colaborador que, dentre outras atividades, é responsável por analisar e direcionar os incidentes aos colaboradores. O mesmo não acompanha o andamento do incidente até a sua conclusão, apenas distribui.

	                                                                               OBJETIVO DA ADMINISTRAÇÃO

	             5
	Pergunta: A empresa está comprometida em colaborar para a resolução dos incidentes?

	
	Análise qualitativa: (11) Onze colaboradores responderam que “SIM” a empresa está comprometida em resolver em tempo hábil os incidentes, enquanto que (2) dois não responderam.  Os dois entrevistados que não responderam a esta questão, não manifestaram a sua justificativa.

	
	Parecer: Percebe-se, no relato de alguns dos entrevistados, que existe uma questão de prioridade sobre os incidentes. Os que causam um determinado nível de impacto para o negócio detêm prioridade um em sua resolução.

	             6
	Pergunta: Comprometimento da gestão, orçamento e outros recursos foram disponibilizados para o gerenciamento de incidente?

	
	Análise qualitativa: (13) Treze responderam que “SIM” a empresa está comprometida e disponibiliza os recursos necessários para o gerenciamento de incidentes.  Está evidenciado que a empresa disponibiliza todo o amparado necessário para o gerenciamento de incidentes.

	
	Parecer: Os usuários relataram que até o momento a empresa está comprometida, disponibilizando recursos como computadores bem equipados, pagamento de horas extras, caso necessário, ajuda no deslocamento até a empresa, etc. Os colaboradores relataram, também, que o responsável pelo gerenciamento de incidentes é o próprio colaborador que está realizando a tarefa.


	          7
	Pergunta: O responsável pelo Gerenciamento de Incidentes tem sido informado sobre as diretrizes e necessidades do negócio?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.

	         8
	Pergunta: Existe algum tipo de treinamento para ser conduzido à Central de Serviço e os gestores de incidentes?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica para o item gestores de incidentes. Alguns entrevistados argumentaram que o treinamento é realizado de acordo com as necessidades da área.

	                                                                            CAPACIDADE DOS PROCESSOS

	          9
	Pergunta: Existe algum banco de dados para registrar os incidentes que são relatados?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: Os colaboradores relataram que todas as atividades passam pelo registro da aplicação IBM Maximo e que o mesmo é encarregado de registrar em banco de dados às tarefas.

	         10
	Pergunta: Todos os incidentes são geridos em conformidade com os procedimentos documentados em SLAs?

	
	Análise qualitativa: (9) Nove responderam que “SIM” os incidentes são geridos em conformidade com os procedimentos do SLA. (1) Um respondeu que “NÃO” e (3) Três responderam que desconhecem este processo. Ficou evidenciado com as respostas que este quesito possui divergências em sua organização de trabalho.

	
	Parecer: Alguns entrevistados relataram que quando o cliente interno entra em contato com o analista de produção, por exemplo, é acordado um prazo para a resolução da tarefa.

	         11
	Pergunta: Existe um procedimento para a classificação de incidentes, com um conjunto detalhado de códigos de priorização e impacto?

	
	Análise qualitativa: não se aplica 

	
	Parecer: De acordo com o respaldo dos treze entrevistados, um chamado só poderá ser fechado se estiver devidamente classificado e preenchido. A classificação é obtida de acordo com a divisão da área de Sustentação de sistemas e do tipo de atividade. 

	          12
	Pergunta: Existe um procedimento para monitorar e comunicar o andamento de incidentes?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: Todos os usuários relataram que não existe um procedimento para monitorar e comunicar o andamento dos incidentes. Tendo em vista que este seria o papel do gerente de incidentes.

	          13
	Pergunta: O gerente de incidentes fornece para o Service Desk ou cliente/usuário atualizações sobre a evolução do estado de incidentes?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.


	        14
	Pergunta: Existe um procedimento para o fechamento de incidentes?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: Os usuários relataram que não existe um procedimento para o fechamento dos incidentes. Apenas deve ser entrado em contato com quem solicitou a demanda e verificar se o incidente pode ser encerrado.

	        15
	Pergunta: O gerente de incidentes fornece para o Service Desk às informações pertinentes a gestão e recomendações para a melhoria dos serviços?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.

	       16
	Pergunta: Os gestores de incidentes detêm de poderes para impor níveis de serviços acordados com os clientes, suporte e empresas terceirizadas?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.


	           17
	Pergunta: Os gestores de incidentes passam instruções para a gestão de problemas quando um grande incidente ocorre?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.

	           18
	Pergunta: A empresa possui um estudo da carga de trabalho para determinar o nível técnico dos colaboradores, o tipo de habilidade e os custos associados ao gerenciamento de incidentes?

	
	Análise qualitativa: (11) Onze usuários responderam que “NÃO” e (2) dois colaboradores responderam que “SIM”. Tendo em vista tamanha discrepância de opiniões, deve ser considerada a falta de informação que os colaboradores possuem perante as diretrizes da empresa e/ou a falta de interesse dos colaboradores em absorver esta informação. 

	
	Parecer: Esta comprovada, de acordo com as respostas, que muitos colaboradores não têm acesso a este tipo de informação.

	                                                                                              INTEGRAÇÃO INTERNA

	           19
	Pergunta: O gerente de incidentes informa ao Service Desk e gestão de problemas as soluções alternativas?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.

	          20
	Pergunta: O gerente de incidentes registra e analisa, através do banco de dados, os erros conhecidos?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.

	                                                                                      PRODUTOS

	         21
	Pergunta: Os registros de incidentes são mantidos para todos os incidentes relatados?

	
	Análise qualitativa: não se aplica 

	
	Parecer: Todos os colaboradores responderam que “SIM” todos os incidentes são mantidos e registrados. Este processo é feito pelo software IBM Maximo.

	        22
	Pergunta: São solicitados pedidos de alterações no produto, caso necessário, para a resolução de incidentes?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: Todos os entrevistados responderam que “SIM” e oito argumentaram que caso seja implantado um projeto novo em produção e o mesmo está com erro, deve ser corrigido no produto.

	        23
	Pergunta: Os incidentes são resolvidos, fechados e comunicado à Central de Serviço, clientes e outras partes?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: Todos os entrevistados responderam que “SIM”, mas 6 (seis) responderam que não existe um processo para alinhar com o Service Desk a atual situação do chamado. (2) Dois colaboradores responderam que antes de fechar o chamado é ligado para o solicitante da atividade e é questionado se a tarefa pode ser fechada.

	          24
	Pergunta: Relatórios são gerados e enviados regularmente para todas as equipes que contribuem para o processo de resolução de incidentes?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: Todos os entrevistados responderam que “NÃO”, e explicaram que não existe um processo para este tipo de atividade. Caso haja a necessidade de gerar este tipo de relatório, o mesmo será feito de forma específica e de acordo com o solicitado.

	            25
	Pergunta: É realizada a análise de carga de trabalho para ajudar a determinar o nível dos profissionais?

	
	Análise qualitativa: (1) Um colaborador respondeu que “SIM” e (12) doze responderam que “NÃO”. Pela discrepância de respostas, nota-se que o sim provavelmente é do gerente, pois o mesmo detém acesso a este tipo de informação.

	
	Parecer: Existem diversas ferramentas para realizar este tipo de atividade, o próprio IBM Maximo dispõe de relatório gerencial. 

	           26
	Pergunta: Existe a avaliação da gestão para destacar detalhes da escala do incidente?

	
	Análise qualitativa: Todos os entrevistados responderam que “NÃO”, desta forma esta evidenciado que a gestão não realiza esta atividade.

	
	Parecer: nenhum entrevistado justificou a sua opinião.

	                                                             CONTROLE DE QUALIDADE

	           27
	Pergunta: Os critérios de qualidade são aplicáveis para os incidentes registrados e para a manutenção dos chamados da equipe de gerenciamento de incidentes?

	
	Análise qualitativa: (3) Três respostas foram “SIM” e (10) Dez foram “NÃO”. Pela distribuição das respostas, pode ser visto que provavelmente as três tratam-se do gerente e coordenadores.  

	
	Parecer: Os usuários que responderam não argumentaram que desconhecem este tipo de atividade.  

	         28
	Pergunta: Os acordos de nível de serviço estão disponíveis e são compreendidos pela gestão de incidentes?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica. 

	        29
	Pergunta: O responsável pela gestão de incidentes é adequadamente treinado?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.

	         30
	Pergunta: A organização reavalia tanto as metas como os objetivos da gestão de incidente?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, está questão não se aplica.

	           31
	Pergunta: Existem ferramentas adequadas para apoiar o Gerenciamento de Incidentes?

	
	Análise qualitativa: Todos os (13) treze entrevistados responderam que “SIM” existem ferramentas adequadas para apoiar o gerenciamento de incidentes.

	
	Parecer: de acordo com o parecer dos entrevistados, a empresa busca manter as ferramentas, aplicações, atualizadas com o mercado visando apoiar as atividades dos colaboradores.

	                                                               INFORMAÇÕES GERENCIAIS

	           32
	Pergunta: Você fornece à administração informações sobre a análise de possíveis ocorrências de incidentes e resolução?

	
	Análise qualitativa: Todos os entrevistados responderam que “SIM”. Desta forma, fica evidenciado que existe um comprometimento dos colaboradores com a empresa.

	
	Parecer: De acordo com os relatos de alguns dos entrevistados, esta questão é pré-requisito para se tornar um colaborador da empresa. Esta pro atividade precisa ser fomentada no dia a dia da organização. 

	          33
	Pergunta: Você fornece à administração informações sobre a escalabilidade de incidentes?

	
	Análise qualitativa: (11) Onze entrevistados responderam que “SIM”, fornecem este tipo de informação. Os demais colaboradores não responderam esta questão.

	
	Parecer: alguns dos entrevistados argumentaram que esta atividade é de responsabilidade de quem abrir o chamado.

	          34
	Pergunta: Você fornece para a gestão informações sobre Incidentes que são atendidos dentro do tempo acordado?

	
	Análise qualitativa: (3) Dois entrevistadores responderam que “SIM” enquanto que (10) onze responderam que “NÃO”. De acordo com as respostas, provavelmente, os três entrevistados que responderam ‘SIM’ são os coordenadores e o gestor. 

	
	Parecer: nenhum entrevistado justificou a sua resposta.

	            35
	Pergunta: Você fornece para a gestão o percentual de incidentes que são fechados pelo Service Desk, sem a interferência de outros níveis de apoio?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: todos os entrevistados responderam que “NÃO”. Desta forma, fica evidenciado que esta atividade não é realizada.

	                                                                                  INTEGRAÇÃO EXTERNA

	          36
	Pergunta: Você faz reuniões regulares com o Service Desk para discutir sobre os incidentes que estão em andamento e/ou estão fechados?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: todos os entrevistados responderam que “NÃO”. Desta forma, fica evidenciado que esta atividade não é realizada.

	          37
	Pergunta: As integrações entre o Service Desk e gestão de incidentes estão definidas e são comunicadas para as partes envolvidas?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: todos os entrevistados responderam que “NÃO”. Com isso, fica evidenciado que está atividade não é realizada.

	          38
	Pergunta: O gestor de incidente troca informações com o gerenciamento de configuração em relação a inconformidades de configuração. Por exemplo, uma "falha no sistema" (ou equivalente)?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, esta questão não se aplica.

	          39
	Pergunta: O gestor de incidentes recebe informações da Gestão da Mudança em relação a mudanças iminentes dos serviços?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, esta questão não se aplica.

	           40
	Pergunta: O gerente de incidente troca informações com o gerenciamento de nível de serviço sobre violações de acordos de nível de serviço e suporte que eles contêm?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta quatro, esta questão não se aplica.

	                                                                                  INTERFACE COM O CLIENTE

	        41
	Pergunta: Você verifica com o cliente se as atividades que são realizadas no Gerenciamento de Incidentes suprem adequadamente as necessidades do negócio?

	
	Análise qualitativa: todos os entrevistados responderam que “SIM”. Fica comprovado que esta atividade é realizada no dia a dia da empresa.

	
	Parecer: alguns entrevistados argumentaram que esta atividade é realizada, somente, antes de encerrar um chamado no IBM Maximo.

	        42
	Pergunta: Você verifica com os clientes se eles estão satisfeitos com os serviços prestados?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: de acordo com a resposta da pergunta (41) quarenta e um, esta atividade é realizada concomitantemente.

	       43
	Pergunta: Você está monitorando ativamente tendências de satisfação do cliente?

	
	Análise qualitativa: (1) um entrevistado respondeu que “SIM”, caracterizando, de certa forma, que a resposta pertence ao gerente ou a um coordenador. Os demais colaboradores responderam que “NÃO”.

	
	Parecer: alguns entrevistados argumentaram que esta atividade não corresponde com as suas obrigações.

	          44
	Pergunta: Você coleta o respaldo dos clientes para o registro da melhoria do serviço?

	
	Análise qualitativa: não se aplica

	
	Parecer: todos os entrevistados responderam que “NÃO”, ficando evidenciado que está atividade não é realizada pela área.

	          45
	Pergunta: Você está monitorando a satisfação dos clientes referente aos serviços que lhes são prestados?

	
	Análise qualitativa: apenas um entrevistado respondeu que “SIM” e de acordo com a resposta da pergunta (43) quarenta e três, provavelmente trata-se do respaldo do gestor. Três colaboradores não responderam a esta questão e os demais responderam “NÃO”.

	
	Parecer: alguns entrevistados argumentaram que esta atividade não pertence às obrigações do dia a dia dos mesmos. 


Fonte: autor 

2.7.2 Tabulação das respostas


A seguir serão apresentadas as perguntas qualitativas e algumas quantitativas que são consideradas, pelo investigador, de grande importância para o desenvolvimento do trabalho e serão ilustradas em forma de gráfico. As perguntas, também, foram selecionadas de acordo com a discrepância de resultados, pois neste caso, caracteriza-se a variedade de opiniões.
2.7.2.1 Pergunta pertinente a categoria “Pré-Requisitos”
· Pergunta 1 - Há quanto tempo você trabalha na empresa XYZ?
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Figura 2.13 – Gráfico de experiência dos entrevistados

                                         Fonte: autor


De acordo com a figura 2.13, 77% dos entrevistados possuem mais de três anos de experiência na empresa. Desta forma, as respostas dos mesmos são de grande importância para se adquirir credibilidade no questionário. Os demais entrevistados fazem parte do grupo que estão se familiarizando, cada vez mais, com os processos da área de TI, com as diretrizes e regras de negócio da organização. 
· Pergunta 4 - Existe um gerente responsável pela gestão de incidente?
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Figura 2.14 – Gráfico referente ao responsável pela Gestão de Incidentes

                                         Fonte: autor


Como pode ser visto na figura 2.14, 100% dos entrevistados relataram que não existe um funcionário responsável, diretamente, pela gestão dos incidentes. De acordo com as práticas do ITIL, uma pessoa precisa ser responsável por esta demanda, de tal forma que, possa monitorar todos os passos do incidente, da abertura até o fechamento. Conforme o estudo de caso, esta atividade está incompleta, pois o colaborador que realiza esta tarefa apenas direciona os incidentes, para os respectivos níveis de atendimento.

A resposta a esta questão irá determinar como será o respaldo de algumas perguntas que contemplam o questionário, pois se trata de um pré-requisito.

2.7.2.2 Pergunta pertinente a categoria “Objetivo da Administração”

· Pergunta 5 - A empresa está comprometida em contribuir para a resolução de incidentes em tempo hábil?
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Figura 2.15 – Gráfico referente ao comprometimento da empresa

                                         Fonte: autor


Na figura 2.15, grande parte dos entrevistados, ou seja, 85%, responderam que a empresa está comprometida em ajudar a resolver os problemas relacionados aos incidentes em tempo hábil. Caso esta atitude não for adotada pela empresa, a mesma perderá dinheiro, pois necessita ter o seu ambiente de produção sempre disponível para os seus clientes. O principal negócio da organização é a venda utilizando os cartões de crédito e débito, portanto, existe um volume muito alto de dinheiro que é movimentado, diariamente.
2.7.2.3 Pergunta pertinente a categoria “Produtos”

· 
Pergunta 23 - Os incidentes são resolvidos, fechados e comunicado à Central de Serviço, clientes e outras partes?
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Figura 2.16 – Gráfico referente ao fluxo do incidente

                                     Fonte: autor


Conforme a figura 2.16, todos os entrevistados responderam que os incidentes são fechados e logo em seguida é comunicado as partes envolvidas. Conforme relato de alguns colaboradores, antes de fechar o incidente, os mesmos preferem obter o respaldo dos clientes para ter certeza de que as necessidades do mesmo foram supridas. Desta forma, pode ser evitado um futuro retrabalho das atividades.
2.7.2.4 Pergunta pertinente a categoria “Interface com o Cliente”

· 
Pergunta 43 - Você está monitorando ativamente tendências de satisfação do cliente?
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Figura 2.17 – Gráfico referente ao acompanhamento da satisfação do cliente

                                     Fonte: autor


Conforme a figura 2.17, 92% dos entrevistados relataram que não verificam junto ao cliente se os mesmos estão satisfeitos com os serviços prestados pela área de TI. Fica evidenciado que esta tarefa não é exercida pela maioria dos entrevistados, onde provavelmente esta seja uma demanda de um coordenador ou mesmo do gerente, pois apenas um colaborador da empresa respondeu ‘SIM’.
O objetivo da utilização do questionário foi verificar a maturidade dos processos da área de sustentação de sistemas, sendo utilizado o modelo referente ao Gerenciamento de Incidentes (self-assessment) fornecido pelo itSMF (2003). 
O questionário foi respondido por 13 pesquisados, representando 100% da área de Sustentação de Sistemas, sendo dois destes, coordenadores e um gestor. A partir da visão tanto do gestor, como também da equipe, foi possível balancear as opiniões dos participantes da pesquisa que, se vindas apenas do gestor, poderiam omitir alguns fatores que somente a equipe percebe. A escolha foi feita para atingir a totalidade do setor, sendo equipe e gerência. Desta forma, os dados foram tabulados, apresentados no Apêndice A, e analisados sobre os aspectos de nível de maturidade da equipe de Sustentação.
A partir da análise de dados das respostas obtidas com essa pesquisa, foi possível comprovar que a empresa utiliza vários critérios em suas atividades, na área de Sustentação de sistemas, que pertencem às práticas do ITIL.

CONCLUSÃO
Através do estudo obtivemos o respaldo dos integrantes da área de Sustentação de Sistemas perante a utilização de algumas das práticas do ITIL, onde o primeiro capítulo destinou-se a descrever a fundamentação teórica, base fundamental aos assuntos dessa pesquisa: ITIL, Qualidade e Gerenciamento de Serviços. Nesta etapa, foi possível observar que as práticas do ITIL são utilizadas por muitas empresas que buscam a organização de seus processos de TI. O ITIL é baseado na premissa de que todos os tipos de negócios são altamente dependentes dos serviços da TI e que os colaboradores tem a responsabilidade de fornecer QoS (Quality of Service) aos seus clientes. 
Podemos observar que, do ponto de vista do cliente, as áreas de negócio da empresa exigem, cada vez mais, os serviços de TI com: agilidade na entrega dos serviços e produtos; capacidade de criar vantagem competitividade; e o foco em funções do negócio e menos na tecnologia. Do ponto de vista do gerente de TI, com a missão de prover serviços e não apenas produtos, a TI precisa adquirir a qualidade conhecendo as necessidades das áreas de negócio e seus processos, estimulando a especialização técnica dos colaboradores e melhorando as relações estratégicas com os fornecedores de tecnologia.   
A busca por melhorias na gestão da TI fez com que a empresa fosse ao encontro das práticas do ITIL. Tendo em vista que, hoje vários destes processos que contemplam o gerenciamento de serviços estão presentes no dia a dia da empresa.
O estudo teve maior abrangência para o gerenciamento de incidentes, desta forma, o questionário teve este direcionamento. Os diversos resultados obtidos com o questionário possibilitaram a apresentação de uma visão da maturidade da empresa perante a utilização dos conceitos do ITIL.
De acordo com a análise das respostas do questionário ficou evidenciado que existem processos na área de Sustentação de sistemas que não são executadas em conformidade com as práticas do ITIL, tais como: a inexistência de um colaborador para ser o gerente de incidentes e não está claro, para os participantes, como é feito o acompanhamento do grau de satisfação do cliente, perante os serviços prestados. 
A pergunta quatro é a questão chave para responder as demais. Desta forma, ficou comprovado que para obter-se o controle gerencial de todas as etapas dos incidentes, o papel de gerente de incidentes é fundamental.
Um fator limitante deste estudo foi à aplicação do questionário em uma única área da empresa (Empresa XYZ), cujo autor possui vinculo empregatício. Deste modo, recomenda-se que o questionário seja aplicado nas demais áreas da empresa como o Service Desk e a Infraestrutura. 
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APÊNDICE A – QUESTIONÁRIO DE AUTOAVALIAÇÃO




   
       Questionário: 


Estudo sobre a aderência do ITIL em uma empresa de prestação de serviços de TI.


Este questionário será o instrumento de coleta de dados para validar o trabalho de conclusão de graduação do aluno Itamar Olkoski do curso de Sistemas de Informação da Universidade Feevale em Novo Hamburgo/RS.

As empresas estão percebendo a necessidade de aperfeiçoar a forma como gerenciam as atividades de seus funcionários. Fato que ocorre devido à expansão de seus negócios, a cobrança por resultados e a percepção de ter de acompanhar as inovações tecnológicas e gerenciais já utilizadas por grandes corporações. Alinhar os objetivos da empresa em relação às demandas da área de TI (Tecnologia da Informação) e centralizar as tarefas, utilizando um software, compondo categorias e níveis de prioridade são algumas das carências que as organizações possuem. Com o objetivo de facilitar o gerenciamento dos serviços de TI, surgiu o ITIL (Information Technology Infrastructure Library) que, de uma forma geral, define-se como sendo um conjunto de boas práticas já testadas, com sucesso, em diversas instituições. 


Sendo assim, esta pesquisa possuí o objetivo de apresentar o respaldo dos entrevistados perante a utilização, na área de Sustentação de Sistemas, das práticas do ITIL no dia a dia da empresa XYZ.


As questões elaboradas visam responder os objetivos específicos desta pesquisa.


Obrigado!




Dados pessoais do entrevistado
Informe o nome completo:

Informe o seu cargo na empresa:

Questionário

Nível 1 - Pré-requisitos: o nível mínimo de itens obrigatórios está disponível para apoiar as atividades da função Gerenciamento de Incidentes.
Pergunta:     1) Há quanto tempo você trabalha na empresa XYZ?
Resposta:     (  ) Menos de um ano

(  ) Entre dois e três anos


       (  ) Entre um e dois anos
(  ) Mais de três anos       

Pergunta:     2) Todos os incidentes relatados são registrados?  

Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente

Pergunta:     3) Os incidente são avaliados e classificados pelo Service Desk antes de serem encaminhados para um especialista?  

Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente

Pergunta:     4) Existe um gerente responsável pela gestão de incidente?  

Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente

Nível 1.5 - Objetivo da gestão: existem objetivos de negócios que proporcionam tanto uma finalidade quanto uma orientação à transformação ou ao uso das funções do Gerenciamento de Incidentes.
Pergunta:     5) A empresa está comprometida em colaborar para a resolução dos incidentes?  

Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta: 6) Comprometimento da gestão, orçamento e outros recursos foram disponibilizados para o gerenciamento de incidente?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente

Pergunta: 7) O responsável pelo Gerenciamento de Incidentes tem sido informado sobre as diretrizes e necessidades do negócio?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta: 8) Existe algum tipo de treinamento para ser conduzido à Central de Serviço e os gestores de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Nível 2 - A capacidade do processo: o Gerenciamento de Incidentes tem procedimentos para coletar informações do Usuário/Cliente e para solucionar os incidentes e/ou requisições de serviço.
Pergunta:   9) Existe algum banco de dados para registrar os incidentes que são relatados?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  10) Todos os incidentes são geridos em conformidade com os procedimentos documentados em SLAs?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  11) Existe um procedimento para a classificação de incidentes, com um conjunto detalhado de códigos de priorização e impacto?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  12) Existe um procedimento para monitorar e comunicar o andamento de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  13) O gerente de incidentes fornece para o Service Desk ou cliente/usuário atualizações sobre a evolução do estado de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  14) Existe um procedimento para o fechamento de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  15) O gerente de incidentes fornece para o Service Desk às informações pertinentes a gestão e recomendações para a melhoria dos serviços?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  16) Os gestores de incidentes detêm de poderes para impor níveis de serviços acordados com os clientes, suporte e empresas terceirizadas?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  17) Os gestores de incidentes passam instruções para a gestão de problemas quando um grande incidente ocorre?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  18) A empresa possui um estudo da carga de trabalho para determinar o nível técnico dos colaboradores, o tipo de habilidade e os custos associados ao gerenciamento de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Nível 2.5 - Integração interna: o Gerenciamento de Incidentes mantêm informados todos os usuários diretamente ligados à solicitação e o Service Desk.
Pergunta:  19) O gerente de incidentes informa ao Service Desk e gestão de problemas as soluções alternativas?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  20) O gerente de incidentes registra e analisa, através do banco de dados, os erros conhecidos?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Nível 3 - Produtos: São gerados regularmente relatórios padronizados dos incidentes e/ou solicitações registradas.

Pergunta:  21) Os registros de incidentes são mantidos para todos os incidentes relatados?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  22) São solicitados pedidos de alterações no produto, caso necessário, para a resolução de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  23) Os incidentes são resolvidos, fechados e comunicado à Central de Serviço, clientes e outras partes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  24) Relatórios são gerados e enviados regularmente para todas as equipes que contribuem para o processo de resolução de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  25) É realizada a análise de carga de trabalho para ajudar a determinar o nível dos profissionais?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente

Pergunta:  26) Existe a avaliação da gestão para destacar detalhes da escala do incidente?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Nível 3.5 - Controle de qualidade: padrões, critérios de qualidade, treinamento e ferramentas apropriadas às funções de Gerenciamento de Incidentes.
Pergunta:  27) Os critérios de qualidade são aplicáveis para os incidentes registrados e para a manutenção dos chamados da equipe de gerenciamento de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  28) Os acordos de nível de serviço estão disponíveis e são compreendidos pela gestão de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  29) O responsável pela gestão de incidentes é adequadamente treinado?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  30) A organização reavalia tanto as metas como os objetivos da gestão de incidente?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  31) Existem ferramentas adequadas para apoiar o Gerenciamento de Incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Nível 4 - Gestão da informação: fornece informações gerenciais sobre registros de incidentes e desempenho.
Pergunta:  32) Você fornece à administração informações sobre a análise de possíveis ocorrências de incidentes e resolução?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  33) Você fornece à administração informações sobre a escalabilidade de incidentes?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  34) Você fornece para a gestão informações sobre Incidentes que são atendidos dentro do tempo acordado?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  35) Você fornece para a gestão o percentual de incidentes que são fechados pelo Service Desk, sem a interferência de outros níveis de apoio?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Nível 4.5 - Integração externa: troca de informações com partes interessadas e com a Gestão de Problemas.
Pergunta:  36) Você faz reuniões regulares com o Service Desk para discutir sobre os incidentes que estão em andamento e/ou estão fechados?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  37) As integrações entre o Service Desk e gestão de incidentes estão definidas e são comunicadas para as partes envolvidas?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente

Pergunta:  38) O gestor de incidente troca informações com o gerenciamento de configuração em relação a inconformidades de configuração. Por exemplo, uma "falha no sistema" (ou equivalente)?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  39) O gestor de incidentes recebe informações da Gestão da Mudança em relação a mudanças iminentes dos serviços?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente

Pergunta:  40) O gerente de incidente troca informações com o gerenciamento de nível de serviço sobre violações de acordos de nível de serviço e suporte que eles contêm?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Nível 5 - Interface do cliente: verifica com o Cliente se as atividades do Gerenciamento de Incidentes atendem as suas necessidades.
Pergunta:  41) Você verifica com o cliente se as atividades que são realizadas no Gerenciamento de Incidentes suprem adequadamente as necessidades do negócio?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  42) Você verifica com os clientes se eles estão satisfeitos com os serviços prestados?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  43) Você está monitorando ativamente tendências de satisfação do cliente?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  44) Você coleta o respaldo dos clientes para o registro da melhoria do serviço?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente
Pergunta:  45) Você está monitorando a satisfação dos clientes referente aos serviços que lhes são prestados?
Resposta:     (  ) Sim



       (  ) Não


       (  ) Outro – Comente




























