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Resumo: Este artigo tem como objetivo analisar a maturidade, utilizando a metodologia
PMF na etapa de Operagao de Servigo de TI, de trés empresas, situadas na regiao do Vale
do Taquari/RS. Inicialmente, o trabalho apresenta uma visao geral da tecnologia da
informacgao, definindo conceitos sobre Governanca de TI e Gerenciamento de Servigos
de TI, detalhamento da etapa da Operagao de Servigo de TI e Maturidade de Processos,
de acordo com as praticas da ITIL. A natureza da pesquisa & de carater aplicada, a
abordagem do problema é qualitativa, quanto aos objetivos & exploratoria e quanto
aos procedimentos técnicos € um estudo de caso. A pesquisa foi realizada por meio de
um questionario semiestruturado, pelo qual revelou-se a maturidade da Operagao de
Servigo de TI, com base nas praticas ITIL v3.
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1 Introdugao

A visao da TI como arma estratégica é um fator critico de sucesso para
a organizagao, desde que exista um alinhamento das tecnologias aos negocios.
Para isso, as empresas estao buscando iniciativas para a implantagao da
Governanga de TI, que consiste em processos e praticas que garantam que o
uso da TI agregue valor ao negocio da organizagao.

A Governanga de TI é parte integrante da Governanga Corporativa,
ambas sdao fundamentais para o entendimento do papel da TI na organizagao.
Segundo Oliveira (2006), a Governanga Corporativa consiste de um conjunto
de praticas administrativas, formais ou informais, consolidadas de acordo
com a estrutura organizacional, ou seja, praticas consolidadas por questdes
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legais e formalmente estruturadas ou praticas voltadas para resultados, que
nao dependem da existéncia de estrutura organizacional para alcangar seus
objetivos.

Para alcangar a integracdo da TI ao negocio, esta precisa adotar uma
postura proativa para conseguir atender as necessidades da organizagao e
gerar valor ao negbcio. Para isso, & necessario gerenciar os servigos de TI para
transformar habilidades e recursos em servigos de forma eficaz e eficiente. Em
virtude desse cenario, onde a TI busca otimizar processos, reduzir custos e
riscos, surgiram diversos frameworks e melhores praticas, bem-sucedidas, que
preenchem espagos entre as necessidades dos clientes e a qualidade de servigo.

A metodologia de maior contribuig¢do para o Gerenciamento de Servigos
de TI é a ITIL (Information Technology Infrastructure Library), conjunto de
melhores praticas orientada a servigos, com o propodsito de gerenciar o seu ciclo
de vida (FERNANDES; ABREU, 2012).

Este trabalho tem como objetivo identificar o grau de maturidade de trés
empresas do Vale do Taquari na etapa de Operacao de Servico de TI, perante
as praticas da ITIL v3. O objetivo geral se desdobra nas seguintes questdes
especificas: A) descrever as praticas de ITIL; B) verificar processos e praticas
desenvolvidas pelas empresas dentro da etapa da Operac¢ao do Servigo de TI;
C) desenvolver e validar uma ferramenta de avaliagdo de maturidade para a
etapa da Operacgao de Servico de TI, com base em ITIL v3; D) sugerir acdes de
melhorias na etapa da Operagao de Servico de TL

No cenario atual as organizagdes estdao cada vez mais dependentes do
gerenciamento de servigos de TI, pois o alinhamento estratégico entre a TT e o
negocio é essencial para agregar valor aos clientes em forma de servigos. Dessa
forma procura-se responder o seguinte problema de pesquisa: Qual o nivel de
maturidade das Empresas avaliadas na etapa de Operagao do Servigo de TI,
perante as praticas da ITIL?

2 Governanga corporativa e Governanga de TI

A governanga corporativa surgiu na primeira metade dos anos 90 através
de um movimento iniciado no Reino Unido, onde buscavam a transparéncia
e integridade em relagao as praticas de negocios. Com o passar do tempo, a
Organizagao para a Cooperagao e Desenvolvimento Economico (OCDE),
reforca a ideia da adogao de medidas para manter a base da boa governanga,
lancando um documento denominado Principios da Governanga Corporativa
(SILVEIRA, 2015).

A Governanga corporativa aplicada ao negbdcio proporciona mais
agilidade, transparéncia e autonomia para as atividades e processos da
empresa. Estas praticas podem ser absorvidas pelas diversas areas da empresa,
como, por exemplo, a TI, adaptando praticas a sua realidade.
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No decorrer dos anos, a tecnologia da informagao tem sido essencial
para as organizagbes, mas ao mesmo tempo preocupante. O uso intensivo
das ferramentas de informagdao torna as organizacoes reféns da TI,
consequentemente as exigéncias por disponibilidade de acesso as informagdes
aumentam por ser um fator estratégico. Por conta dessa preocupacao, e dentre
outras, a Governanga de TI ganha forca com o estabelecimento de melhores
praticas que visam o gerenciamento dos processos, e asseguram o alinhamento
da TI com os objetivos da organizagao.

Mansur (2007) acredita que as necessidades da governanga de TI
tiveram inicio nos anos 90, quando questdes relativas a qualidade de processos
como controle, transparéncia e previsibilidade das organizagdes passaram ser
um diferencial competitivo e comegaram a ganhar mais atengao no cenario
mundial. No mesmo periodo, a economia mundial teve forte crescimento e,
mesmo com a alta demanda, a necessidade por governanga passou a diminuir
de intensidade. Na segunda metade dos anos 90 a governanga volta a pauta nas
organizagdes, logo ap0s as crises na Asia, México, Riissia, etc. quando obrigou
as altas dire¢des a uma reorganizagao orcamentaria, visando maior precisao das
informagoes financeiras e diminui¢ao dos riscos de investimentos (MANSUR,
2007).

Por fim, é importante ressaltar que a Governanga de TI permite que a TI
desempenhe seu papel de forma transparente, alinhando seus propositos aos
requisitos do negocio.

2.1 Gerenciamento de servigo de TI

Para Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 29) conceituam o Gerenciamento de
Servigos de TI como:

[...] o instrumento pelo qual a area pode iniciar a adog¢ao de uma
postura proativa em relagao ao atendimento das necessidades da
organizacao, contribuindo para evidenciar a sua participagao na
geracao de valor. O Gerenciamento de Servicos de TI visa alocar
adequadamente os recursos disponiveis e gerencia-los de forma
integrada, fazendo com que a qualidade do conjunto seja percebida
pelos seus clientes e usuarios, evitando-se a ocorréncia de problemas
na entrega e na operacao dos servigos de Tecnologia da Informagao.

Magalhaes e Pinheiro (2007) destacam que o Gerenciamento de Servigo
de TI é um elemento essencial para o alcance da maturidade e sua manutengao
buscando a credibilidade para com a organizagao.

A ITIL é o modelo de gerenciamento de servicos de TI mais utilizado
no cenario mundial, e preocupa-se em entregar e desenvolver os servigos com
maior qualidade ao cliente com o foco no alinhamento estratégico ao negocio.
Destaca também que os servigos de TI sao abastecidos pelo gerenciamento de
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infraestrutura de TI, que inclui software, hardware, métodos, conhecimento e
pessoas (MANSUR, 2007).

A ITIL v3 (Versao 3) possui um ciclo de vida de servigos dividido em
cinco etapas dos servigos de TI que comprovam a estrutura, o equilibrio e a
resisténcia das habilidades de Gerenciamento de Servigo. Sao elas: Estratégia
de Servigo, Desenho de Servigo, Transi¢do de Servigo, Operagao de Servigo e
Melhoria Continua de Servigo, conforme mostra a Figura 1, a seguir.

Figura 1 - Ciclo de vida da ITIL v3
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Fonte: Fernandes e Abreu (2008, p. 274).

A Estratégia do Servigo ajuda a compor o principal do ciclo de vida do
servigo. Nela, o objetivo é fornecer os critérios que visam ajudar a desenvolver
e implementar o gerenciamento de servigo como um ativo estratégico para
a organizagdo e possui trés processos de gerenciamento de servigos: o
Gerenciamento Financeiro de TI, o Gerenciamento de Portfolio de Servigos e o
Gerenciamento de Demanda.

O Desenho do Servigo é a fase do ciclo de vida do servi¢o que prepara
e gerencia o desenvolvimento de servigos e processos de gerenciamento de
servicos que visam assegurar a qualidade da entrega, tanto para aumentar
quanto para manter o valor aos clientes. Possui sete processos: Gerenciamento
de Nivel de Servigo, Gerenciamento de Catalogo de Servico, Gerenciamento de
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Disponibilidade, Gerenciamento de Segurang¢a da Informacao, Gerenciamento
de Fornecedor, Gerenciamento de Capacidade e Gerenciamento de
Continuidade de Servigo de TL

A Transi¢do de servigo é uma importante etapa do ciclo de vida do
servigo por arquitetar, avaliar e liberar para a proxima fase todos os servigos
que foram estabelecidos nas etapas de Estratégia e Desenho do Servigo. Esta
etapa possui quatro processos: Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento de
Configuragao e Ativo de Servi¢o, Gerenciamento de Liberag¢ao e Gerenciamento
de Conhecimento.

Cestari Filho (2011) assegura que a Operagao de Servigos tem como
objetivo garantir a realizagao dos processos e atividades de TI e gerenciar
servigos, de modo que atendam aos niveis acordados com os clientes.

A Melhoria Continua de Servigos (Continual Service Improvement)
tem como proposito o alinhamento permanente dos servigos de TI para que
as necessidades de negocios estejam em constante evolugdao, constatando
e realizando melhorias nos servicos que apoiam todas as etapas do ciclo de
vida do servigo. Os processos necessitam de otimizagao com vistas a eficiencia,
eficacia e rentabilidade (CASE; SPALDING, 2007).

A Melhoria Continua de Servigo tem como intuito que as organizagdes
percebam a qualifica¢do dos servigos por meio de operacdes eficientes e
atividades que geram valor para o negocio.

Sendo assim a ITIL nao determina processos a serem seguidos pela TI,
mas oferece melhores praticas que podem ser adaptadas conforme a execugao
dos processos de cada organizagao

2.2 Operacao de servico de TI

A Operagao de Servigo é formado por cinco processos: Gerenciamento
de Incidente, Gerenciamento de Evento, Cumprimento de Requisigao,
Gerenciamento de Problema e Gerenciamento de Acesso. Cada gerenciamento
avalia processos e atividades especificas e contribui para que os objetivos da
Operagao sejam alcangados.

De acordo com Cannon e Wheeldon (2007), o Gerenciamento de
Incidentes é o processo utilizado para tratar erros e incertezas apontados pelos
usuarios, sendo que a maior parte das acdes desse processo sao realizadas
através de uma Central de servigos. Tem como objetivo restabelecer a operagao
de um servig¢o a sua normalidade, reduzir o impacto no negocio e assegurar a
qualidade do servigo conforme estabelecido no SLA.

A ocorréncia de um ou mais incidentes é definido pelo ITIL como
um problema (CANNON; WHEELDON, 2007). Para analisar o impacto dos
problemas e incidentes sobre o negdcio & necessario associar os registros de
incidentes aos de problemas para o efetivo Gerenciamento de Problemas.
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A relagao entre os registros de problemas e incidentes permite que o
Gerenciamento de Problema defina o impacto dos problemas sobre o negocio.
Neste contexto, para a melhoria da execu¢ao do servi¢o de TI, a satisfagdo
de seus usuarios e a identificagao de fragilidade em infraestrutura de TI, sdo
necessarias medidas proativas com base na analise de relatorios de incidentes e
problemas (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Cannon e Wheeldon (2007) definem Gerenciamento de Acesso como uma
autorizagao concedida a usuéarios para uso de determinado servigo, impedindo
assim acessos indevidos e nao autorizados de usuéarios. O Gerenciamento
de Acesso também é conhecido em diversas organizacdes como Gestao de
Identidade ou Gestao de Direitos.

O Gerenciamento de Acesso, aliado como a Seguranga da Informagao,
possibilita que a organizag¢do gerencie o sigilo, a disponibilidade e a integridade
de seus dados, bem como sua propriedade intelectual.

Qualquer ocorréncia percebida que tenha valor para o gerenciamento
de infraestrutura ou a entrega de servi¢os de TI e a analise do resultado de
um desvio dos servigos pode ser denominada como evento. Eventos devem
gerar notificacdbes originadas por ferramentas de monitoramento, itens de
configuragao ou servigos de T (CANNON; WHEELDON, 2007).

Cannon e Wheeldon (2007) destacam que o Gerenciamento de Eventos
é a porta de entrada para a realizagao de varios outros processos e tarefas da
Operagao do Servigo e pode ser empregado a qualquer elemento que permita
ser controlado e automatizado. Ele também proporciona a comparagdo do real
desempenho e comportamento em relagdo ao desenho padrao do servigo e os
acordos de nivel do servico (SLAs).

2.3 Maturidade de processos

As organizag¢des colecionam processos, porém somente aquelas que
buscam a melhoria continua conseguem elevar seus niveis de desempenho.
Para mensurar a capacidade de funcionamento das operagoes de TI é necessario
gerar indicadores que, por sua vez, permitirao avaliar os niveis de maturidade
da organizagdo.

Marquis (2006, tradugdo livre) menciona que a maturidade esta
relacionada a capacidade de desempenho das organizagdes e sua avaliagao
se divide em niveis de maturidade, sendo que cada nivel demonstra o
desenvolvimento da capacidade dos processos organizacionais, quanto
maior o grau de maturidade, mais otimizadas suas operagdes. Sendo assim, a
maturidade indica quanto do ITIL é necessario implementar e por onde iniciar.

A disponibilidade de modelos de maturidade de processos é extensa,
no entanto, dentre todos, o Process Maturity Framework (PMF - Modelo de
Maturidade de Processos) é considerado o melhor desenvolvido para o ITIL
(PEREIRA; SILVA apud SILVA, 2012).
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Sendo assim, ao analisar a maturidade por meio do PMF é possivel
verificar o nivel de desempenho dos processos da organizagdo, favorecendo
a gestao do negodcio e possibilitando uma visdo sistemica, fundamental para a
implementacao do ITIL.

3 Método de avaliacao da maturidade

Nesta pesquisa serdao utilizados documentos das empresas para
compreensdo e identificagdo das praticas da ITIL existentes, bem como para
compor a caracterizagao de cada uma delas.

A populagao-alvo do estudo foi um funcionario do setor de tecnologia
da informagao, das trés empresas participantes, localizadas na regiao do Vale
do Taquari/RS. O levantamento das informagbes foi por meio de questionario
semiestruturado durante o periodo de 21 de setembro a 9 de outubro.

O método do estudo foi baseado em um questionario elaborado por
Lucinaldo Cirino da Silva (2012), o qual contém questdes definidas para cada
dimenséo do ITIL e por processo conforme descrito no Modelo PMF, e também
no Apendice H do livro Service Design (COLIN; VERNON, 2007), que visam
coletar informag0es precisas sobre cada processo.

As perguntas foram elaboradas com base nos cinco niveis de maturidade,
do Modelo PMF, adotados para classificar a situagao do processo e apontar a
fase na qual se encontra a dimensao ITIL:

e Inicial (1);

* Repetitivo (2);

¢ Definido (3);

e Gerenciado (4);

e Otimizado (5).

O Nivel Inicial (1), também é conhecido como “cao6tico” e significa
que o processo é identificado mas existe pouca ou nenhuma atividade de

gerenciamento e ndo sao atribuidos importancia, recursos ou foco dentro da
organizacao (COLIN; VERNON, 2007, p. 393, tradugéo livre).

O segundo nivel, nomeado como Repetitivo, indica que o processo &
reconhecido, porém pouco valor, recursos ou foco sao atribuidos dentro da
operagao. Geralmente as atividades sao descoordenadas, irregulares, sem
direcdo e estao orientadas para a efetividade do processo (COLIN; VERNON,
2007, p. 394, tradugao livre).

Ja o Nivel Definido (3), demonstra que os processos sao reconhecidos
e estao documentados, porém nao possuem acordos formais sobre seu papel
dentro da operagao de TI. O processo possui um responsavel, metas e objetivos
claros, disponibilizagdo de recursos e é orientado para a eficiencia e eficacia.
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Neste nivel os relatorios e os resultados sao armazenados para utilizagao futura
(COLIN; VERNON, 2007, p. 395, tradugao livre).

O processo classificado pelo Nivel Gerenciado (4) representa total
aceitagao e reconhecimento pela operagao de TI Esta focado nos servigos
e seus objetivos e metas estao diretamente relacionados aos do negocio. O
processo esta estabelecido, gerenciado e tornou-se proativo, por meio de sua
documentagao e integragao com outros processos de TI (COLIN; VERNON,
2007, p. 396, tradugao livre).

Por fim, no Nivel Otimizado (5), os processos sao reconhecidos como
um todo e possuem objetivos estratégicos e metas ajustadas aos objetivos gerais
de negocios e de TI. As atividades estao institucionalizadas e sdo claras na
visao dos envolvidos. Neste nivel as a¢des sao proativas e a melhoria continua
é parte do processo (COLIN; VERNON, 2007, p. 397, tradugdo livre).

A estruturagao do questionario teve como base as dimensdes do
PMF dispostas no Apendice H do Livro Service Design (COLIN; VERNON,
2007), sendo assim compde 4 (quatro) gerenciamentos e o cumprimento de
requisi¢ao, cada qual com 25 perguntas. As questdes relativas a cada dimensao
visam a identificagdo da maturidade das atividades realizadas nas empresas,
classificando-as por nivel, conforme o Quadro 9.

Ao responder o questionario de avaliagao, o publico-alvo indica uma
pontuacao estabelecida previamente (com valores 0, 1, 3 e 5), a qual permite
medir o nivel de maturidade de cada processo, conforme mostra a Quadro 9.

A defini¢ao das notas pelo puiblico-alvo fundamenta-se nos seguintes
critérios de avaliagao:

* Nota 0: Representa “Nao” ou “Nao existe”, quanto aos processos ou
atividades relacionadas a pergunta;

* Nota 1: Representa “Sim” ou “Existe(m)”, quanto aos processos ou

atividades relacionadas a pergunta, porém de forma incompleta,
informal e reativa;

* Nota 3: Representa “Sim” ou “Existe(m)”, quanto aos processos ou
atividades relacionadas a pergunta, porém requer aperfeicoamentos;

* Nota 5: Representa “Sim” ou “Existe(m)”, quanto aos processos
ou atividades relacionadas a pergunta, sendo classificado como
satisfatorio e dentro do padrao esperado (processo proativo).

Dadas as atribui¢des de nota para cada dimensao PMF, é realizada a
média aritmética para alcangar o calculo da maturidade das dimensdes PMF. O
beneficio da utiliza¢do do modelo PMF para alcangar a analise de maturidade
dos processos ITIL esta na possibilidade de medir detalhadamente os processos
de cada dimensao, a fim de observar e propor possiveis melhorias para as
atividades abrangidas pelas dimensbes.
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Ao definir a maturidade das dimensdes, pode-se dizer que
automaticamente se obtém a maturidade do processo. Contudo, cada
dimensao do PMF tem seu proporcional grau de importancia, sendo que &
possivel estipular prioridades na realizagdo de atividades mediante propostas
de melhoria com vistas a adicionar valor a gestao de servigos de TI. Dessa
forma, Silva (2012) define ponderagdes, variando de 1 a 3, para determinar a
importancia de cada dimensao PMF.

O Quadro 1 & a representagdao de todos os passos mencionados
anteriormente, com as oportunas notas, indicagao da maturidade da dimensao
PMF e processo, assim como exemplifica o questionario proposto neste estudo.

Quadro 1 - Modelo de questionario de avaliagdo de maturidade

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3
Dimensoes . Notas Maturidade Maturidade
Perguntas relativas ao Processo ITIL da Peso
do PMF 0 | 113 | 5 | Dimensao do Processo
Existe orientagao clara, por parte
das liderangas, sobre a execugao do [Nota 1]
gerenciamento de Incidentes?
Ha aporte financeiro para a execugao do
gerenciamento de Incidentes relativo a [Nota 2] Maturidade
aquisigao de recursos para operacionalizar calculada
Visioe |oPprocesso? pela Média
Orientacio Existe Plano de Incidentes relativo aritmética |Peso (2)
§90 |2 0s recursos de infraestrutura de Tl e [Nota 3] |simples
Aplicacoes? das Notas
Existe acordo de nivel de servico atribuidas.
estabelecido no processo do gerenciamento | [Nota 4]
de Incidentes?
Os clientes sao informados sobre os [Nota 5]
Incidentes no ambiente de TI? Maturidade
O processo esta definido e Operacional? [Nota 1] calculada
Maturidade pela Média
O processo esta divulgado na Intranet? [Nota 2] caleulada Ponderada
O processo esta modelado segundo a [Nota 3] pela Média considerando
Processos |metodologia BPMN? aritmética |Peso (3) 08 %es%s
O processo & monitorado e controlado simples atribuidos as
com metas, indicadores com elaboracao de | [Nota4] |Jas Notas re§pectlyas
relatorios periodicos? atribuidas. Dimensbes
O processo esta normalizado no Manual de [Nota 5]
Normas?
Os papéis e responsabilidades estao [Nota 1]
claramente definidos no processo?
Existe matriz de comunica¢ao com a [Nota2] [Maturidade
indicacao dos responsaveis? calculada
A quantidade de Colaboradores é suficiente P
N [Nota 3] |pela Média
Pessoas [ood executar 0 processo! aritmética |Peso (2)
A interagao entre os colaboradores na ol
= p . simples
execugao do processo é considerada
satisfatoria, com niveis adequados de [Nota 4] das.bN(/)sas
colaboracao? atribuidas.
Os colaboradores foram capacitados/
treinados para executar o processo? [Nota 5]
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QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3

Dimensoes . Notas |Maturidade Maturidade
Perguntas relativas ao Processo ITIL da Peso
do PMF . - do Processo
0|1|3]|5| Dimensao
Existe(m) ferramenta(s) que automatiza o [Nota 1] Maturidade
processo? _ Maturidade calculada
Existe integragao entre as ferra;nentas que [Nota2] |calculada pela Média
au?omah zam outros process~os. pela Media Ponderada
. |Existe base de dados onde sao o .
Tecnologia [Nota 3] |aritmética |Peso (2)| considerando
armazenados os dados do processo? simples 08 DSOS
O suporte técnico da(s) ferramenta(s) esta p . P,
[Nota 4] |das Notas atribuidos as
adequado? . .
atribuidas. respectivas
Sao gerados relatorios automaticos? [Nota 5] Dimensdes
Existe a compreensao clara que o
gerenciamento dos processos melhora [Nota 1]
desempenho da TI? )
Os Colaboradores que executam o processo Maturidade
sabem da sua importancia para o negocio [Nota2] |calculada
da empresa? pela Média
Cultura |Existe de forma satisfatoria a disseminagao aritmética |Peso (1)
/ compartilhamento das informagtes sobre | [Nota 3] |simples
0s processos de TI? das Notas
Existe um canal para que os colaboradores atribuidas.
. . [Nota 4]
possam sugerir melhorias ao processo?
A publicidade/divulgagao do processo esta
. 9 [Nota 5]
adequada e satisfatoria?

Fonte: Adaptado pelo autor com base em Silva (2012, p. 40-41).

A partir das informagbdes estabelecidas pelo publico-alvo é realizado
o calculo da maturidade de cada dimensao por meio da média aritmética da
composi¢ao de notas. As dimensdes recebem pesos, sendo que estes serao
utilizados para um calculo de média ponderada, o qual fornecera o resultado
numérico do nivel de maturidade, variavel entre zero e cinco. Cada resultado
é classificado em determinadas faixas de valores, permitindo a identificagao da
maturidade, conforme exibido na Figura 2.

Figura 2 - Niveis de maturidade do processo

Valor da Maturidade Niveis
Menor iguala 1,9 1 Inicial
Malor Igual a 2 e menor Iguala 2,9 2 Repetitivo
Maiar igual 2 3 & menor iguala 3.9 3 Definido
Maior igual a 4 & menor igual a 4.9 4 Gerenciado
lguala & 5 Otimizadeo

Fonte: Silva (2012, p. 41).
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Definidos os niveis de maturidade da dimensao e dos processos, sao
facilitados o planejamento e determinagao de melhorias, por meio da visao
sistemica, bem como da analise individual de cada processo.

3.1 Modelo matematico e sua aplicagao

A Meédia Aritmética Simples é utilizada para realizagao do calculo
matematico da maturidade das dimensbes de cada processo, conforme segue.
Nota 1l + Nota 24+ Nota 3 + Nota 4 + Nota &

5

Maturidadenensio =

8  rpr
= Li:[l..'n' ""‘r':la.).'?lmrr'rr.i.".r.l

5

Os resultados obtidos do calculo citado anteriormente, bem como
os pesos predeterminados para cada dimensao (Visao/Orientacao: peso 2;
Processos: peso 3; Pessoas: peso 2; Tecnologia: peso 2 e Cultura: peso 1) serdao
aplicados ao calculo da Média Ponderada para obten¢ao da maturidade dos
processos:

1 (E; JANota )y = By + E?:-_{""Id:ﬂ:]n- =P + ELJHDI':: Jra ¥ P54 E?:jl'ﬁ'latul}f P, + T (Nota) = P,

Maturidede = — s ——1= =1
Bl

re L [Peso);

Dessa  forma, considerando a  somatoria  dos  pesos
i_i(Peso); =2+3+2+2+1=10,&épossivel obter o calculo geral da maturidade
de processos conforme calculo anterior.

Tendo o modelo matematico definido, as formulas anteriormente
relacionadas sdao aplicadas a planilha eletronica MS Excel a fim de obter
resultados imediatos do calculo de maturidade ao tempo que o piiblico-alvo
realizar o preenchimento dos dados das notas. A Figura 9 mostra o modelo da

planilha eletronica mencionado.

A coloragao apresentada nos resultados corresponde ao nivel de
maturidade dos processos encontrado, tem proposito instrutivo e objetiva
facilitar a analise e simplificar sua interpretagao para realgar o resultado.

Dito isso, os resultados gerados pela planilha eletronica MS Excel
possibilitam ao avaliador identificar automaticamente o nivel da maturidade
de forma agil e eficaz, possibilitando melhor gerenciamento e qualificagao dos
processos.

4 Apresentacao e analise dos resultados da empresa A

Este capitulo apresenta e analisa os dados coletados por meio de
questionario semiestruturado aplicado em trés empresas, aqui denominadas
de A, B e C, em relagdao a maturidade dos processos pertencentes a etapa da
Operagao do Servigo do ITIL v3, tendo em vista os objetivos estabelecidos neste
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estudo. Sendo assim, sao apresentados e analisados os dados com base nos
resultados obtidos através da aplicagao do questionario.

Para demonstragao da aplicagao do método, sera feita a analise apenas
da empresa A, visto que para as outras duas os procedimentos apenas se
repetiriam. O objetivo aqui & comprovar a aplicagao do questionario e da
ferramenta para avaliagao da maturidade.

Com base no resultado do questionario, onde cada gerenciamento foi
avaliado separadamente, foi possivel classificar os processos ITIL, executados
pela empresa A em seu atual estagio, nos niveis de maturidade estabelecidos
no modelo PMF, bem como diagnosticar pontos fortes e fracos nas dimensdes
avaliadas e sugestao de melhorias. Neste estudo é apresentado somente o
resultado obtido no Gerenciamento de Incidentes, o processo de avaliagao se
repete para os demais gerenciamentos da etapa da Operagao do Servigo.

Quanto ao tema Gerenciamento de Incidentes, a Empresa A respondeu
ao questionario conforme mostra o Quadro 2.

Quadro 2 - Questionario do Gerenciamento de Incidentes - Empresa A

AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO

Questionario para Gerenciamento de Incidentes

Questionarios

Dimensoes da e respectivas
Maturidade Perguntas relativas ao Processo ITIL notas

dos Processos 0 | 1 | 3 | 5

Existe orientacao clara, por parte das liderancas, sobre a execugao do
gerenciamento de Incidentes?

Ha aporte financeiro para a execugao do gerenciamento de Incidentes 1
relativo a aquisicao de recursos para operacionalizar o processo?

Visao e Existe Plano de Incidentes relativo aos recursos de infraestrutura de Tl e
Orientagao |Aplicacoes?

Existe acordo de nivel de servico estabelecido no processo do

1

gerenciamento de Incidentes? g
Os clientes sao informados sobre os Incidentes no ambiente de TI? 1
O processo esta definido e Operacional? 3
O processo esta divulgado na Intranet? 1
Processos |O processo esta modelado segundo a metodologia BPMN? 1

O processo é monitorado e controlado com metas, indicadores com
elaboracao de relatorios periodicos?

O processo esta normalizado no Manual de Normas? -
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AVALIACAO DE MATURIDADE ITIL v3 - OPERACAO DO SERVICO
Questionario para Gerenciamento de Incidentes
Questionarios
Dimensbes da e respectivas
Maturidade Perguntas relativas ao Processo ITIL notas
dos Processos 0 | 1 | 3 | 5
Os papéis e responsabilidades estao claramente definidos no processo? 3
Existe matriz de comunicagao com a indicagao dos responsaveis? 1
Pessoas  |A quantidade de Colaboradores é suficiente para executar o processo? 3
A interagao entre os colaboradores na execugao do processo é considerada 3
satisfatoria, com niveis adequados de colaboracao?
Os colaboradores foram capacitados/treinados para executar o processo? 3
Existe (m) ferramenta (s) que automatiza o processo? B
Existe integracao entre as ferramentas que automatizam outros processos? 1
Tecnologia |Existe base de dados onde sao armazenados os dados do processo? 3
O suporte técnico da (s) ferramenta (s) esta adequado? &
Sao gerados relatorios automaticos? 3
Existe a compreensao clara que o gerenciamento dos processos melhora 3
desempenho da TI?
Os Colaboradores que executam o processo sabem da sua importancia para 3
0 negodcio da empresa?
Existe de forma satisfatoria a dissemina¢ao/compartilhamento das
Cultura | - 3
informacdes sobre o0s processos de TI?
Existe um canal para que os colaboradores possam sugerir melhorias ao 3
processo?
A publicidade/divulgagao do processo esta adequada e satisfatoria? 1

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

Dados as notas para cada questao abrangida pelo Gerenciamento de
Incidentes, pode-se verificar os pontos fracos e fortes da Empresa A. Na dimensao
de Visao e Orientagao, o processo mais critico esta na inexisténcia de um plano
de incidentes relacionado aos recursos de Aplicacdes e infraestrutura de TI,
seguido da informalidade na orientagao sobre a execugao do Gerenciamento de
Incidentes por parte das liderangas, bem como a realizagao, de forma reativa,
do aporte financeiro para a execugao do gerenciamento de Incidentes relativo a
aquisi¢ao de recursos para operacionalizar o processo e, também, a deficiencia
na informagao sobre Incidentes aos clientes. Em contrapartida, o acordo de
nivel de servigo estabelecido no processo do gerenciamento de Incidentes esta
definido, tem visibilidade dentro da organizagao, porém necessita melhorias
pontuais para os temas em questao.

Quanto a dimensdo de Processos, nao existem orientagdes, processos ou
atividades relacionadas ao Manual de Normas. Outros pontos criticos estao na
limitacdo da divulga¢do dos processos referentes a incidentes na Intranet, na
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modelagdao incompleta dos processos de incidentes segundo a Modelagem de
Processos de Negocio (BPMN - Business Process Modeling Notation, em Portugues:
Notag¢do de Modelagem de Processos de Negocio, é uma ferramenta de apoio
a modelagem de processos) e na informalidade de controle e monitoramento
de metas, indicadores e elaboragao de relatorios periodicos. Por outro lado, o
processo de Incidentes é reconhecido, mas necessita desenvolvimento.

A dimensao Pessoas apresenta apenas um ponto que é reconhecido,
mas nao esta claro, que diz respeito a matriz de comunicagao com indicagao
dos responsaveis. Os demais processos avaliados na dimensao estao definidos
e reconhecidos dentro da organizagao, porém todos apresentam pontos a
melhorar.

Outra dimensdo que apresenta mais pontos fortes que fracos é a de
Tecnologia. Em relagdo a automatizagao de processos por meio da integragao
de ferramentas, o processo existe, porém de forma parcial. Os outros processos
de incidentes analisados sdo reconhecidos e necessitam aprimoramento.

A dimensao Cultura nao foge do padrao anterior, o processo que carece
mais de atengao se refere a publicidade e divulgagao, que existe, mas é realizado
de maneira reativa. Os processos restantes estao instituidos e demandam
pontos a melhorar.

A partir das respostas apresentadas obteve-se o valor de 1,9 pontos,
classificando a maturidade do Gerenciamento de Incidentes em Nivel Inicial
(1), como mostra a Figura 3.
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Figura 3 - Maturidade do Gerenciamento de Incidentes - Empresa A

[EMPRESA | EMPRESAA

|PROCESSO |Incidente | _ Escolha o processo a ser exibido

Dimensoes do Maturidade da | Maturidade do . .
Pesos . ~ Nivel da Maturidade do Processo
Processo Dimensao Processo ITIL
Visdo e Orientagao 2 Nivel Inicial (1)
Processos 3 ., . ) )
O processo é reconhecido, porém existe pouca ou
Pessoas 2 2,6 nenhuma atividade na gestao dos processos,
tampouco € atribuido recurso, importancia e foco as
Tecnologia 2 2,6 atividades. Este nivel também pode ser descrito como
caotico”.
Cultura 1 2,6
5
Visdo e Orientagdo
4 5
4
3 2,6 2,6 2,6 2
21,2
Cultura Processos
2 2,6 3
1,2
1,2 1,2 0
1
0 2,6 2,6
Visdo e Processos Pessoas Tecnologia Cultura .
Tecnologia Pessoas

Orientagdo

Maturidade da Dimensdo Maturidade do Processo Itil

Fonte: Do autor, adaptado de Silva (2012).

O processo foi classificado no Nivel Inicial (1) o que revela que é um
processo reconhecido, porém é informal na sua maioria e nao desperta a atengao
dos gestores. Tendo em vista que o processo de Gerenciamento de Incidentes
preocupa-se em sustentar a disponibilidade e confiabilidade dos servigos de TI,
o nivel atingido reflete uma situagao de alerta que compromete a satisfagao do
cliente em relagao a qualidade dos servigos de TI.

Os resultados podem ser melhor visualizados por meio dos graficos
junto a Figura 3, demonstrados a seguir. O primeiro grafico, mostrado em
formato “radar”, que possibilita a visualizagao de forma abrangente e facilita a
comparagao dos dados evolutivos dos resultados de cada dimensao PMF.

O segundo grafico relaciona os resultados obtidos nas dimensodes PMF
com a média ponderada obtida na maturidade do Gerenciamento de Incidentes.
Esta comparagao permite visualizar a distancia das dimensdes em relagao a
média. Sendo assim, pode-se visualizar que as dimensdes Visao e Orientacao e
Processos tem resultados abaixo e, as dimensdes Pessoas, Tecnologia e Cultura,
acima da média. Como um todo as atividades relacionadas ao Gerenciamento
de Incidentes sao consideradas escassas no contexto no negocio.
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A partir das analises realizadas, pode-se sugerir as seguintes melhorias
de processos:

* Manter as liderangas informadas quanto a execugao dos processos de
Gerenciamento de Incidentes;

¢ Aumentar o investimento na operacionaliza¢do do processo;

¢ Elaborar Plano de Incidentes ligado ao alinhamento entre o negocio e
aTl

¢ Disponibilizar informagdes sobre o gerenciamento de incidentes
concentradas no acordo de nivel de servigo;

* Publicar e comunicar onde esta divulgado o processo;

* Realizar mapeamento e modelagem do processo com metodologia
BPMN;

* Criar métricas e Keys Performance Indicator (KPIs), Indicador Chave
de Performance, para controle de metas do processo;

¢ Criar matriz RACI - Responsavel, Autoridade, Consultado e
Informado (Ferramenta que auxilia na defini¢ao de responsabilidades
de projetos e servigos especificos);

¢ Elaborar manual de normas a fim de orientar o processo de forma
padronizada.

As indicagdes de melhorias foram baseadas e adaptadas de Colin e
Vernon (2007).

5 Consideragoes finais

Em virtude do cenario, em que a Tecnologia da Informagao busca
agregar valor ao negocio, otimizando processos e reduzindo custos e riscos,
surge a necessidade de diminuir a distancia entre a expectativa do cliente e a
qualidade real de entrega do servigo. Para preencher esta lacuna, sao utilizadas
metodologias, como a ITIL, para obter melhores praticas orientadas a servigos,
com o proposito de gerenciar o seu ciclo de vida.

Neste contexto, o estudo procurou identificar o grau de maturidade de
Operagao de Servigo de TI, baseado nas praticas da ITIL v3, de trés empresas
da regiao do Vale do Taquari, por meio de pesquisa aplicada e qualitativa.

A ferramenta de avaliagao foi elaborada com o intuito de aplicagdo nas
empresas deste estudo, mas também para futura utilizagdo, tanto de forma auto
avaliativa, quanto por terceiros. Neste estudo ela foi aplicada a trés empresas,
porém comporta aplicagao a um piiblico-alvo em maior ntimero e de diferentes
areas de atuagdo, nao apenas a empresas do ramo de TI.

A ferramenta permitiu avaliar atual nivel de maturidade dos processos
por meio de classificagao instantanea, a medida que questionario é preenchido
por completo. A efetividade da ferramenta de avaliagao é comprovada a partir
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do momento em que ela apresenta o nivel de maturidade do estado atual do
processo e se confirma pelo fato da sua aplicagdo ter se mostrado satisfatoria.

A partir dos resultados obtidos, foi possivel verificar as praticas
desenvolvidas pela organiza¢ao dentro da etapa de Operagao de Servigo e, foi
possivel concluir que a Empresa A trabalha melhor os processos e atividades
relacionados ao Gerenciamento de Problema e os que menos recebem atengao
sao os englobados no Cumprimento de Requisi¢ao. Em uma visao geral da
maturidade do processo ITIL, as praticas e processos nao sao trabalhados
ou desenvolvidos de forma satisfatoria, por este motivo, foram sugeridas
melhorias, atingindo um dos objetivos propostos neste trabalho.

Outro ponto que ainda merece destaque foi a oportunidade de observar
quais sdo os processos criticos e que demandam atengao, o que possibilitou
obter um panorama geral de cada gerenciamento para realizagao de um plano
de agdo para melhorias.
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