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ESTUDO SOBRE AS ESTRATEGIAS DE MELHORAMENTO DOS SERVICOS
OFERTADOS PELO SETOR DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO AOS
MEMBROS DO CAMPUS COLINAS DO INSTITUTO FEDERAL DO
TOCANTINS!

Paulo Ricardo da Silva Pontes

Resumo: Este artigo tem como objetivo analisar as estratégias de melhoramento dos
servigos ofertados pelo setor de Tecnologia da Informagdo aos membros do campus
Colinas do Instituto Federal do Tocantins. Para isso, foi feito um levantamento
bibliogréafico a respeito da biblioteca ITIL que é utilizada para o gerenciamento de
servigos de TI. O setor de Tl do campus Colinas é desprovido de qualquer metodologia,
técnica ou framework para uma melhor gestdo dos processos que envolvam o0s servicos
de TI. Como qualquer outro setor de uma instituicdo, o departamento de Tl deve esta
sempre alinhado com os objetivos da organizacdo. Portanto, para boa entrega dos
servicos devem-se ter bons processos controlados, monitorados e padronizados. A
estratégia de pesquisa foi o estudo de caso em que o autor do artigo observou o
funcionamento do setor de Tl e comparou o0 que se deve ser feito com a aplicacdo da
biblioteca ITIL, quais as recomendacGes ou melhores praticas aplicadas para uma
melhor entrega dos servicos.

Palavras-chave: Gerenciamento de servicgos de ti, ITIL, Tecnologia da Informacéo.

1 INTRODUCAO

Cada vez mais as instituicbes publicas ou privadas estdo trabalhando com
grandes volumes de informacdes, sejam informacdes que trata das despesas do pessoal,
ou informacGes que trata do planejamento estratégico, fazendo com que a instituicdo
necessite de um setor que possa organizar e estruturar essas informacdes. O setor
responsavel por isso é o setor de Tecnologia da Informacéo (T1), que tem como objetivo

concentrar essas informacdes ou dados em um unico lugar. Entretanto, o grande volume

'Artigo apresentado como Trabalho de Conclusio do Curso de Especializagdo em Geréncia de Projetos de
TI, da Universidade do Sul de Santa Catarina, como requisito parcial para a obtencao do titulo de
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dessas informacBGes passou a ser um grande problema para a seguranca. Com a
interligacdo de computadores locais e a exposicao da rede interna com outras redes fora
da empresa, 0s riscos aumentaram significativamente.

Para NASCIMENTO e TROMPIERI, 2004, pag. 36, “a Tecnologia da
Informacdo significa o conjunto de recursos tecnoldgicos e computacionais para a
geracdo e uso da informacdo, a incluir as tecnologias de redes eletronicas, centrais
telefonicas inteligentes, fibras Opticas e comunicacao via satélite”.

Com o avanco da tecnologia nos dias atuais, a demanda por servicos do setor de
tecnologia da informacdo s6 tem crescido cada vez mais nas organizagdes, com isso, 0
departamento de T1 de uma instituicdo precisa acompanhar o ritmo de crescimento para
que possa oferecer melhores servigcos aos seus clientes tanto interno quanto externo a
organizacao.

De acordo com FERNANDES e ABREU, 2014, pag. 225, um servico € um
“meio de entregar valor aos clientes, facilitando o atingimento dos resultados que os
clientes desejam, tirando deles a propriedade dos custos e riscos especificos”.

Um servico pode ser também conceituado como toda atividade desenvolvida em
algum campo de atuacdo que visa a produzir, executar ou desenvolver algo, e que visa a
atender a necessidade de individuos ou organizacoes.

H& diversas organizacBes, como, bancos, servi¢os postais, transportadoras,
escolas, empresas de telecomunicagfes, instituicdes publicas, que prestam dos mais
diversos tipos de servicos a todo tipo de cliente. Portanto, para uma entrega eficiente
dos seus servicos, essas empresas detém de recursos tecnoldgicos ofertados pelo setor
de TI.

Para que se tenha uma organizacéo eficiente é de fundamental importancia que o
setor de tecnologia da informacdo esteja sempre alinhado com o0s objetivos da
instituicdo, gerando valor para o negocio ou servico. Para isso, a eficiéncia dos
processos e o controle de informacdes séo recursos que devem ser sempre monitorados
pelo departamento de TI.

Para FERNANDES e ABREU, 2014, pag. 225, “a criacdo do valor de um
servico € uma funcdo de duas varidveis: a utilidade (possui o desempenho desejado ou
reducdo das restricbes de desempenho) e a garantia (disponibilidade, capacidade,

continuidade e seguranga suficientes para o uso)”.
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A seguranca da informacdo, atualmente, € um dos pilares em que o setor de TI
deve esta apoiado. O acesso do usuério a um dispositivo conectado a internet dentro de
uma organizagao, se ndo controlado de forma correta, pode expor riscos de seguranga
que permite outras pessoas, nao autorizadas, acessos remotos por brechas de seguranca
com o objetivo de obter informac6es sigilosas, dados bancéarios, informacgdes pessoais,
dentre outros.

Portanto, podemos perceber que o setor de TI, atualmente, j4 ndo é mais o de
antes que se tratava de apenas manter o funcionamento das maquinas operantes. Hoje, a
responsabilidade do setor vai muito além, passando desde a parte estratégica até a parte
operacional de uma organizagé&o.

Para resolver todos esses problemas de uma forma otimizada, testada e
documentada, é que surgiu o framework ITIL®(Information Technology Infrastructure
Library) que retne as boas praticas para gerenciamento de servicos de TI mais
reconhecidas mundialmente. “O principal foco das boas praticas (ITIL®) é descrever os
processos necessarios para gerenciar toda a infraestrutura de Tl de forma eficiente e
eficaz, garantindo os niveis de servi¢co acordados (SLA) com os clientes”. GASPAR,
GOMEZ e MIRANDA, 2011, p. 25.

Esse trabalho visa apresentar as melhores préaticas, junto ao framework ITIL,
aplicadas aos servicos oferecidos pelo departamento de Tl e com isso da melhor forma
buscar aplicar os conceitos em um estudo de caso, em que o autor do artigo observou o
funcionamento do setor de Tl e comparou o0 que se deve ser feito com a aplicacdo da
biblioteca ITIL, quais as recomendacGes ou melhores praticas aplicadas para uma
melhor entrega dos servigos, com o setor de Tecnologia da Informacdo do campus
Colinas do Instituto Federal do Tocantins, gerando assim valor na entrega de servigos
aos seus clientes.

O tdpico 2 visa mostrar mais informacdes sobre a ITIL, o histérico do modelo, o
que € a ITIL, a estrutura do modelo, e os beneficios do modelo segundo alguns autores e
a ITIL aplicada ao setor de Tl do campus Colinas.

O tdpico 3 tratara de mostrar as concluses finais sobre o trabalho.
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2 ITIL® (Information Technology Infrastructure Library)

A ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) foi desenvolvida pelo
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) no final dos anos 80, com
participacdo do governo britanico que estava insatisfeito com o nivel de qualidade dos
servicos de TI. Segundo FERNANDES e ABREU, 2014 pag. 226, “foi solicitado o
desenvolvimento de uma abordagem de melhores préticas para gerenciar a utilizagéo
eficiente e responsavel dos recursos de TI, independentemente de fornecedores e

aplicavel a organizagdes com necessidades técnicas e de negocio distintas”.

210 queé ITIL®?

A ITIL que significa Information Technology Infrastructure Library é um fra-
mework ou conjunto de boas préticas para a gestdo dos servigos de TI. Por boas préaticas
deve-se entender que sdo técnicas que foram testadas e comprovadas no mercado,
podem servir de referéncia tanto para organiza¢@es que ja possuem processos de Tl em
andamento e pretende aplicar melhorias, quanto para a criacdo de novas operacgoes. Para
FERNANDES e ABREU, 2014, a ITIL, a cada ano tem sido referéncia para o
gerenciamento de servi¢os de TI, muito devido a sua abrangéncia e profundidade.
Segundo GASPAR, GOMES e MIRANDA, 2011, a ITIL melhora os processos
trazendo resultados positivos como a reducdo de custos e independe de tecnologia e

fornecedor.

As recomendacdes contidas na biblioteca ndo necessariamente devem ser
aplicadas por completo, elas devem ser adaptaveis a realidade de cada instituicao.

Segundo FERNANDES e ABREU, 2014, pag. 227, a adogdo da ITIL “pretende
levar uma organizacdo a um grau de maturidade e qualidade que permita o uso eficaz e
eficiente dos seus ativos estratégicos de TI (incluindo sistemas de informacdo e

infraestrutura de TI)”.
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2.2 Estrutura do Modelo

Figura 1 - O ciclo de vida de um servico de TI

Fonte:Mundoltil (pagina 1, 2016)

A figura acima mostra o ciclo de vida de um servi¢co de Tl composta por cinco
fases, a fase de estratégia de servico, desenho de servico, transicdo de servico, operacdo
de servigo e melhoria de servigo continuada.

A fase estratégia de servico planeja o servico, as politicas e objetivos do servigo
e é definido o valor que cada servico deve entregar ao negocio. Esta fase é composta
pelos seguintes processos: processo de estratégia de servico, gerenciamento do portfélio
do servico, gerenciamento da demanda e gerenciamento financeiro.

A fase desenho de servico é onde o servico é desenhado, fornece orientagdes
para o desenho e desenvolvimento dos servigos e das praticas de gerenciamento de
servicos. E composta pelos seguintes processos: gerenciamento do nivel de servico,
gerenciamento do catdlogo de servigo, gerenciamento da disponibilidade,
gerenciamento da seguranca da informacdo, gerenciamento de fornecedor,
gerenciamento de capacidade e gerenciamento da continuidade do servigo de TI.

A fase transi¢do de servico é a fase onde os servigcos novos e modificados séo
enviados para a producdo. Esta fase & composta pelos seguintes processos:

gerenciamento de mudancga, gerenciamento do conhecimento, gerenciamento da
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avaliacdo, gerenciamento da configuracdo e ativo de servico e gerenciamento de
liberacdo e implantacéo.

A fase operacdo de servico € onde os servicos estdo funcionando no dia a dia,
onde cada servico gera valor para o negocio, descreve a fase do ciclo de vida do
gerenciamento de servicos. Esta fase € composta pelos seguintes processos:
gerenciamento de eventos, gerenciamento de incidentes, cumprimento de requisigdes,
gerenciamento de problemas e gerenciamento de acesso.

A fase melhoria de servico continuada orienta sobre como fazer melhorias
incrementais na qualidade do servico, € a fase onde corresponde o processo de melhoria.
Esta fase € composta pelo seguinte processo: processo de melhoria continuada.

A figura 2 mostra todos os processos e fungdes da ITIL.

Figura 2 - Processos e fungdes da ITIL® v3

Processos no ITIL

Melhoria
Continuada

Gerenciamento Financesro

Gerenclamento de

Planejamento e

Gerenclamento de

Gerenclamento da

Fonte:Mundoltil (pagina 1, 2016).
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2.3 Beneficios do modelo ITIL®

Para FERNANDES e ABREU, 2014, os beneficios que as empresas relatam

sobre a adocédo e implementacdo ITIL sdo:

e Corte dos custos operacionais de 6% a 8%.

e Reducdo de 10% na quantidade de chamadas do help desk.

e Reducdo de 40% nos custos de suporte.

e Aumento da taxa de atingimento do tempo de resposta para incidentes
em servicos relacionados a Internet, de 60% para 90%.

e Reducdes superiores a 40% na indisponibilidade dos sistemas.

e Aumento significativo no ROI dos servicos de TI.

e Economia da ordem de grandeza de centenas de milhares de ddlares.

J& para GASPAR, GOMEZ e MIRANDA, 2011, os principais beneficios na
implementacéo do ITIL s&o:

e Adotar préticas ja testadas, é o que proporcionara um ganho de tempo;

e Retorno mais rapido sobre o projeto de implementacdo;

e Os processos tornardo mais eficientes e eficazes, buscando rapidez e
resultados positivos;

e Melhorar a qualidade dos servicos de TI perante todos 0s usuarios e
clientes;

e Alinhar os servicos de Tl com as necessidades atuais e futuras do
negocio;

e Aumentar a satisfacdo do cliente;

e Ter uma visdo mais clara da capacidade atual;

e Manter a equipe de Tl mais motivada e focada.

2.4 A ITIL aplicada ao setor de T1 do Campus Colinas

A estratégia de andlise adotada para o melhoramento dos servicos foi a

verificacdo de gaps que pudesse levar a Tl ao impedimento de resolver o problema
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constatado. Portanto, foi levantado os principais problemas apresentados pelos usuarios

do campus, tais como:

e Falta de clareza dos tipos de servigos que a Tl pode oferecer;
e Auséncia de um ponto central de relanciomento com o cliente;
e Muita reclamacéo devido a lentiddo da internet;

e Necessidade de treinamento no sistema de gestdo de alunos;

e Lentiddo ao acessar 0s sistemas da instituicéo;

De inicio foi constatado que o setor de TI do campus Colinas é desprovido de
qualquer metodologia, técnica ou framework para uma gestdo dos processos que
envolvam os servigos de TI. Assim sendo, qualquer problema ocorrido no campus é
requisitado diretamente ao setor de TI, sendo que os procedimentos ou processos nao
sdo padronizados. As requisicOes para solucbes séo feitas diretamente ao técnico que
pode ser de alto nivel realizando atendimento de primeiro nivel.

A primeira estratégia a ser implantada, segundo a ITIL, para resolver o problema
de clareza dos tipos de servicos que a Tl pode oferecer é a implantacdo do processo de
Gerenciamento do Catalogo de Servicos. Segundo FERNANDES e ABREU, péag. 240,
2014, o processo “garante uma fonte unica de informagdes consistentes e atualizadas
sobre todos 0s servicos que estdo operacionais e sobre aqueles que estdo sendo
preparados para entrar em operagao’.

O setor de Tecnologia da informacdo do campus Colinas oferece servicos na
area de infraestrutura, manutencdo e sistemas. Na area de infraestrutura é oferecido o
acesso a redes tanto interno quanto externo da instituicdo, intranet e internet. Para a area
de manutencdo é oferecido servico de consertos e reparos de maquinas que apresentam
defeitos ou estdo inoperantes. Ja a area de sistemas sdo oferecidos servicos desde a
geréncia de controle de notas disponibilizadas pelos professores da instituicdo a emissao
de certificados de cursos ministrados no campus.

A segunda estratégia a ser implantada, segundo a ITIL, para resolver o problema
de relacionamento com o cliente, deve-se implantar a funcdo Central de Servigos para
que possa centralizar todos os chamados dos usuarios para atendimentos. Para
GASPAR, GOMEZ e MIRANDA, 2011, uma central de servico tem varios objetivos,

como, ser um ponto Unico de contato entre o usuério e a TI, monitorar, gerenciar e
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acompanhar os incidentes até sua finalizacdo, dar suporte aos usuarios apresentando
servicos em um catalogo, cumprir o acordo de servico com base no tempo de resolucéo
de incidentes, tempo de atendimento e qualidade do servico prestado.

Segundo GASPAR, GOMEZ e MIRANDA, 2011, para uma efetiva implantagédo
da Central de Servico (Service desk) é necessario, além de Pontos de atendimento (PA),
que sdo locais compostos de pessoas que tenham conhecimento técnico e gerencial da
instituicdo e com o intuito de atender usuarios, uma ferramenta para apoiar a execugao
das atividades da central de servico. Essa ferramenta visa a registrar todos os chamados
dos usudrios, desde a abertura de um incidente passando por requisicdo de servigos,
avaliacdo, monitoramento do incidente de acordo com o nivel de servigo e fechamento
do incidente. Com base nos incidentes atendidos a ferramenta poderd gerar relatorios
gue mostrard quantos atendimentos foram feitos, tempo médio de incidentes resolvidos,
indice de satisfacdo dos usuarios, dentre outras informacgdes. Assim, gerando
informacgdes e estatisticas onde serdo determinantes para apontar problemas nao
percebidos.

A terceira estratégia a ser implantada, segundo a ITIL, para resolver o problema
de lentiddo da internet esta relacionada a implementacdo do processo de Gerenciamento
da Demanda, pois com o aumento do nimero de usuarios gerard mais consumo da
internet e consequentemente uma maior lentiddo. Portanto, para FERNANDES,
ABREU, 2014, pag. 235, o processo “visa gerenciar de forma sincrona os ciclos de
producdo dos servicos (que consomem demanda) e os ciclos de consumo dos servigcos
(que geram mais demanda)”.

A quarta estratégia a ser implantada, para resolver o problema de treinamento do
sistema de gestdo de aluno, é a implantacdo do processo de Gerenciamento do
Conhecimento, que para GASPAR, GOMEZ e MIRANDA, 2011, pag. 238, “tem como
objetivo assegurar que a informac&o certa seja entregue até o local adequado ou pessoa
competente, no momento certo para permitir que a decisdo certa seja realizada”.
Processo responsavel por transferir o conhecimento a todas as partes da organizacao.

A quinta e ultima estratégia a ser implantada, segundo a ITIL, para resolver o
problema de lentiddo no acesso aos sistemas, deve-se ao fato da implantacdo do
Gerenciamento de Eventos. Para FERNANDES e ABREU, 2014, pag. 249, o processo

“monitora todos os eventos que ocorrem na infraestrutura de TI, para atestar a
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normalidade da operagdao”. O processo € responsavel por monitorar qualquer
anormalidade e ent&o gerar uma agéo corretiva para garantir a volta normal do servigo.
Portanto, a lentiddo apresentada no acesso aos sistemas pode esta relacionada ao alto
consumo de memoria do servidor, ou 0 processador do servidor estd com temperatura
elevada, ou o servidor ndo esta dando conta de responder a todas as requisi¢cGes dos

usuarios, dentre outras possibilidades.

3 CONCLUSOES

Este trabalho teve como objetivo um estudo da biblioteca de melhores préaticas
ITIL para gerenciamento de servigos de TI aplicado a um estudo de caso no
departamento de Tecnologia da Informacdo do campus Colinas do Tocantins do
Instituto Federal do Tocantins. Verificou-se que a ITIL ndo € uma metodologia, técnica,
ou norma e sim uma biblioteca ndo prescritiva, onde as recomendacfes contidas nos
livros ndo devem ser necessariamente implementadas todos os processos, mas devem
ser adaptaveis a realidade de cada empresa ou instituicdo. Para o departamento de Tl do
campus Colinas, foram implementadas cinco estratégias conforme o levantamento feito
junto aos membros do campus dos principais problemas encontrados no setor de TI.

A primeira estratégia teve como solucdo a implantacdo do processo de
Gerenciamento do Catélogo de Servicos, que tratou de mostrar os servi¢os oferecidos
pelo setor de TI;

A segunda estratégia foi a implantacdo de uma central de servico para ser um
ponto central de relacionamento com todos os clientes, tanto interno como externo, com
funcdo de recebimento de incidentes e problemas, gerando assim uma répida resolucao
dos problemas e gerando valor ao departamento de TI.

A terceira estratégia tratou de solucionar o problema de lentidao da internet com
a implantacdo do Gerenciamento da Demanda, visando analisar a necessidade de
recursos de T para acompanhar o crescimento do nimero de usuarios da instituicao.

A quarta estratégia resolveu o problema de treinamento no sistema de gestéo de
alunos com o processo de Gerenciamento de Conhecimento.

Por dltimo, mas ndo menos importante, a quinta estratégia solucionou o
problema de lentid&o no acesso aos sistemas, com a implantacdo do Gerenciamento de

Eventos.
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Com todas as estratégias implantadas, a ITIL se mostrou um framework
consolidado e flexivel em relacdo a adaptagdo dos processos a realidade do campus
Colinas do Instituto Federal do Tocantins.
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