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Resumo

Nos ultimos anos, a Tecnologia da Informacao (TI) foi usada principalmente
para solucionar problemas técnicos das empresas, como por exemplo: manutencao
de computadores e configuragao de softwares. A introducao do Personal Computer
(PC) e Internet, permitiu levar com mais velocidade produtos e servicos ao mer-
cado, aumentando a competitividade. Isso exige uma resposta rapida das organiza-
¢oes as necessidades do negocio, a fim de atender as novas expectativas dos clientes.
Uma empresa para competir num mercado globalizado, precisa de processos bem
definidos e maduros, principalmente com seus objetivos alinhados com TI, que lhe
trard um diferencial efetivo. Este trabalho aborda o ITIL, que busca a exeléncia nos
servigos prestados, dando um melhor suporte ao nivel gerencial das empresas, e anal-
isa criticamente como ele esta sendo aplicado ao SERPRO através de um conjunto
de projetos, explanando as facilidades, dificuldades, peculiaridades dessa aplicacao
e beneficios até agora trazidos & empresa.

Abstract

In recent years, Information Technology (IT) has been used primarly to solve techni-
cal problems for companies, like computer maintenance and software configuration.
The introduction of the Personal Computer (PC) and the Internet, allowed to bring
products and services to the market with more speed, increasing the competitive-
ness. This demands organizations to answer quickly to business needs, in order to
fulfill new expectations from the clients. A company that wants to compete in a
globalized market, needs well defined and mature processes, most importantly with
goals aligned with IT, which will provide it with an effective differential. This work
discusses I'TIL, that seeks for quality in provided services, yielding better support to
management level in companies, and analyses how it is being applied in SERPRO
using a set of projects, explaining the facilities, difficulties, peculiarities of this ap-
plication and benefits introduced until now into the company.

Palavras-chave: ITIL, gerenciamento de servigos, gestao de infra-estrutura de TT.



1 Introducao

Com o progresso da globalizagao mundial e o fortalecimento do trabalho mais co-
mercial, baseado em contratos de servico, a competitividade entre as empresas tem
se tornado cada vez mais acirrada, e a busca por processos mais claros e dinamismo
como diferenciais também. Isso exige que as organiza¢oes modernas implementem
rapidamente e de forma efetiva, praticas que garantam a absor¢ao de novos negocios
e mantenham os ja estabelecidos. O uso efetivo da Tecnologia da Informagao (TT)
pelas organizagoes, sempre foi um grande desafio, principalmente para as de médio
e pequeno porte. Fazer TI, trazer uma contribuicao mensurével para a cadeia de
valor do negocio, dar suporte aos processos e gestao das empresas, servir de base
para o fornecimento de um servico consistente, estavel e até mesmo contribuir para
a solugao de problemas do proprio negdcio nao sao tarefas faceis. Nessa otica, as or-
ganizacoes que adotam o Gerenciamento de Servicos de TI, tém maior possibilidade
de resposta rapida aos novos requisitos do mercado, fortalecendo seu posicionamento
estratégico.

A TI, se usada de maneira planejada, serve como um poderoso instrumento para
que as organizacoes atendam suas necessidades de nego6cios. Desta forma, existe
uma dependéncia com o uso da TI, principalmente na demanda por alta qualidade,
economia, confiabilidade, flexibilidade e consisténcia nos servicos dessas organiza-
¢oes. A adocao de um bom gerenciamento de servicos, reducao de custos, incremento
da qualidade, clientes confiantes nos servicos prestados, maior produtividade, con-
trole dos ativos de TT, motivacdo do corpo gerencial e funcional, sao os principais
desafios de uma organizacao vinculada a TI. E neste cenario, que encontramos o mo-
delo ITIL (Information Technology Infrastructure Library) que fornece um método
comprovado para o planejamento de processos, papéis e atividades comuns, com a
referéncia apropriada de um para o outro e de como devem ser as linhas de comuni-
cagao entre eles. O ITIL considera que o gerenciamento de servigos de TT (em inglés
ITSM - Information Technology Services Management) é constituido de processos
estreitamente relacionados e altamente integrados.

O Servigo Federal de Processamento de Dados (SERPRO), tem atuado ao longo
de sua histéria, no estabelecimento de mecanismos que garantam o uso dos produ-
tos e servicos disponibilizados para seus clientes. Toda experiéncia e evolugao do
mercado mundial para o gerenciamento de servicos de TI, levaram o SERPRO a
estruturar-se para adotar o modelo ITIL, proporcionando um diferencial na oferta
de produtos e servicos. A busca pela exeléncia na provisao dos servicos é uma con-
stante para o SERPRO, dado a importancia deles para seus clientes, por esse motivo,
a empresa vem adotando modelos de referéncia, metodologias, métodos e praticas
que permitam aprimorar a qualidade. Este trabalho, dard uma visao geral do que
¢ Gerenciamento de Servigos, ITIL, como estao relacionados os seus processos, ex-
planara a forma como o SERPRO se estruturou para suportar as boas praticas da
biblioteca ITIL e por fim, apresentara uma anélise critica da internalizacao de cada
disciplina do ITIL nos setores da empresa, explanando as dificuldades, peculiari-
dades, customizacoes e mostrando beneficios trazidos até o momento com a adoc¢ao
do modelo.



2 Gerenciamento de Servicos

Segundo o glosséario dos termos I'TIL, Gerenciamento de Servigos de T1 é “o esforco
para coordenar os processos inerentes aos servicos de TI, para entregar os objetivos
de negocio do cliente” [1]. Para que isso seja uma realidade, é necessaria a inclusao de
processos bem definidos, tecnologia e principalmente pessoas capacitadas que con-
hecam e pratiquem o processo de maneira correta na organizagao. O alinhamento
de Servicos de TI com as atuais e futuras necessidades de negdcio dos clientes é um
fator critico, pois as organizacoes modernas frequentemente dependem muito dos
servicos de TI e almejam que eles nao somente auxiliem como também apresentem
novas opcoes para atingir seus objetivos. Além disso as expectativas dos clientes em
relacao aos servicos de TI sdao cada vez mais elevadas, tendem a mudar significati-
vamente com o tempo e exigem revisoes constantes. Para atender tais expectativas,
os provedores desses servicos nao podem manter seu foco somente na tecnologia,
precisam considerar a qualidade dos servicos que oferecem e se concentrar também
nas relagoes com os clientes.

A Figura 1 ilustra os niveis em que deve ocorrer
o alinhamento da TT com os objetivos da organiza-
NEGOCIO ¢ao. No nivel mais baixo, encontra-se toda a infra-
estrutura de TI, responséavel pela comunicacao, ar-
mazenamento e processamento da informacao. Na

FUNGOES VITAIS DO Otica da prestacao de servigos, uma infra-estrutura
NGRS de TT confiavel, segura e de alta performance, sig-
nifica aplicacoes mais estaveis e continuas, propor-

iL | | cionando servicos de melhor qualidade serao presta-

dos (representado pelo segundo nivel na Figura 1.
SERVICOS DE TI Para que isso seja possivel, além da qualidade da
tecnologia em geral (ex: equipamentos, ferramen-
tas e etc.) € necessario que exista um bom geren-
ciamento, processos bem definidos para manter a
infra-estrutura e principalmente pessoas bem ca-
pacitadas tanto nos processos como tecnicamente.
INFRA-ESTRUTURA DE Tl Com uma infra-estrutura bem organizada e geren-
ciada, fornecendo servigos de alta qualidade e que
atendam de forma eficiente e eficaz as funcgoes vi-
tais do negécio do cliente, o nivel mais alto estari
muito bem assessorado para tomada de decisoes es-
tratégicas e operacionais. E de suma importancia
que todos os processos, objetivos e interesses dos
niveis de abstracao da Figura 1 estejam alinhados,
de forma a entender e melhorar a visao de negocios,
seguindo o paradigma de “nego6cio visto como TI e TT como negocio”.

Implementar Gerenciamento de Servigos dentro de uma organizagao nao é tarefa
facil, depende de uma mudanca de cultura, que envolve um trabalho cuidadoso de
ajustes/criacao de processos, conscientizacao e treinamento de pessoas. Alcangar um
alto grau de qualidade no Gerenciamento de Servicos, requer uma transformacao dos
negocios (top-down), sendo que uma conclusao bem sucedida requer uma mudanca
de cultura com direcao focada, metas claras e objetivos, pois obter mudanca efetiva e

Figura 1: Alinhamento dos
niveLs 0rganizacionais.



eficiente através da implantacao de processos é uma atividade iterativa que demanda
tempo e esforco significativo e focado nas pessoas envolvidas em todos os niveis
organizacionais.

A falta de entendimento, comunicacao, definicdo das expectativas de maneira
clara, responsabilidade e até mesmo o excesso de politica, burocracia, expectativas
de resultados significativos, sao barreiras conhecidas ao sucesso de projetos de apri-
moramento e provavelmente terdao um efeito adverso no sucesso geral se nao tratados,
é recomendavel que uma organizagao deva sempre avaliar sua disposicao e vontade
antes de aceitar o objetivo de obter uma maturidade em Gerenciamento de Servicos
(ITSM).

3 Information Technology Infrastructure Library

A partir da necessidade de criar processos mais eficientes, eficazes e transparentes,
que de forma incremental possibilitem o apoio e o aumento das chances de sucesso
durante a tomada de decisoes em um mercado cada vez mais competitivo, a TI
passou a ocupar um lugar de destaque nas organizacoes modernas, que comecaram
a perceber sua influéncia direta e indireta na qualidade e eficiéncia dos demais se-
tores. Com isso, surge a necessidade do constante investimento em TI por parte
dos clientes, e devido a complexidade dos servicos prestados por empresas e profis-
sionais do segmento de TI, esses tém buscado adotar praticas de gestao eficazes no
gerenciamento de recursos tecnologicos para uma melhora da qualidade na prestagao
desses servicos. E nesse contexto que surge o ITIL, que sera explanado nas proximas
secoes.

3.1 O que é ITIL?

ITIL é uma biblioteca com as melhores praticas em gerenciamento de TI para pro-
visao de servigos, agrupadas, discutidas e evoluidas ao longo dos anos. Elas estao
reunidas em uma série de livros e moédulos que servem como manuais. O ITIL é
flexivel e nao proprietario, pode ser implementado em qualquer organizacao, inde-
pendentemente do porte, arquitetura de infra-estrutura ou até mesmo na area de
negdbcio ou estrutura organizacional. Um de seus propositos ¢ alinhar a gestao da tec-
nologia com as necessidades de negocios, com foco integral na qualidade dos servigos
de TI prestados, assegurando os niveis de servicos imprescindiveis a sustentacao das
operacoes criticas.

O ITIL foi inicialmente elaborado pela CCTA (Agéncia de Computadores e Tele-
comunicagoes Central) que coletou informagoes de como vérias organizagoes abor-
davam o Gerenciamento de Servigo, analisou e filtrou as questoes que seriam uteis
para a CCTA e seus clientes, visando um aprimoramento nos servicos de TI do
governo central do Reino Unido, desenvolvendo assim as melhores praticas para a
gestao da area de TI. Atualmente, a CCTA chama-se OCG (Office of Government
Commerce).

Desenvolvida no final dos anos 80, a biblioteca tornou-se em meados dos anos
90, um padrao mundial de fato em Gerenciamento de Servicos. O ITIL define como
atingir os objetivos do Gerenciamento de Servicos de TI através do tripé Pessoas,
Processos e Produtos, dizendo o que deve ser feito, ficando a cargo das organizacoes
a definicdo de como sera feito. E importante registrar que o ITIL & de dominio



publico, sendo estabelecido a partir de grupos de interesse formados por usuérios,
fornecedores e consultores. Uma das suas principais caracteristicas é que possui seu
proprio grupo internacional de usuérios, o Forum de Gerenciamento de Servicos de
TI, que esta em constante revisao e desenvolvimento. Varios paises implementaram
foruns locais para o debate e aprimoramento do I'TIL.

A filosofia do ITIL consiste em aplicar de maneira integrada e sistemética o uso
de processos, pessoas e produtos da forma mais efetiva e economica possivel. Assim,
visa promover o alinhamento estratégico da TI com o modelo de negdcios da orga-
nizacao, agregando valor e reduzindo custos ou criando novas oportunidades para o
negocio. Como se baseia em processos, possibilita o controle mais eficiente no trata-
mento de incidentes técnicos, facilitando também o planejamento mais detalhado da
estrutura organizacional, uma vez que as responsabilidades sao bem definidas para
cada processo. O foco estd no que é importante para o negbcio, ou seja, projetar e
fornecer servigos que atendam aos objetivos e requisitos dos clientes e usuarios. Ado-
tar o ITIL significa diminuir custos e aumentar a qualidade, partindo do principio
de que o servico deve ser foco na busca das solugoes e nao o produto.

3.2 A Estrutura de Servigos ITIL

O ITIL é composto de dez processos e uma fungao, sao elas: Service Desk (funcao),
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mu-
danca, Gerenciamento de Configuracao, Gerenciamento de Liberacao, Gerencia-
mento de Capacidade, Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento Finan-
ceiro para Servicos de TI, Gerenciamento da Continuidade de Servicos de TT e
Gerenciamento de Nivel de Servigo. Posteriormente serd dada uma breve descrigao
de cada um desses processos e seus relacionamentos para melhor entendimento.

Os processos ITIL estao classificados em duas categorias: A primeira categoria é
a Service Delivery, que inclui os processos taticos, responsaveis por estabelecer e pro-
mover relacionamentos confidveis entre clientes, fornecedores e a organizacao de TT,
além de negociar, implementar e monitorar acordos para suportar as necessidades e
requisitos dos negocios de TI. A segunda categoria é a Service Support que contem-
pla os processos operacionais e objetiva fornecer os servicos mutuamente acordados
entre Service Delivery e os clientes. A Figura 2 ilustra como estdo organizados os
processos e a funcao.

Abaixo, um breve detalhamento dos processos:

e Service Desk

— E uma fungao essencial e critica do Gerenciamento de Servicos, pois as-
segura a centralizacao da comunicagao, fornecendo um tnico ponto de
contato para as demandas dos clientes.

e Service Support

— Gerenciamento de Incidentes: Estabelece uma relacao entre os sintomas
de incidentes e solucoes conhecidas, restaurando a normalidade dos servicos
o mais rapido possivel, gerando registro;

— Gerenciamento de Problemas: Investiga a causa de origem dos erros des-
conhecidos que causam incidentes e problemas na infra-estrutura de TI,
maximizando a estabilidade dos servicos;



Processos Operacionais Processos Taticos
Service Support Service Delivery

Service
Desk

Problema Capacidade

Incidente Financeira ]

Nivel de
Servico
Disponibilidade

Liberacio Continuidade

Configuracao

Mudanca

Figura 2: Processos ITIL e o Service Desk, Fonte: WM Consulting

— Gerenciamento de Mudanca: Responsavel por avaliar, aprovar, priorizar
e coordenar as mudancas nos servigos, componentes, documentacao e
processos da infra-estrutura de TI, de modo a minimizar os impactos;

— Gerenciamento de Configuracao: Mantém o relacionamento, atributos
e configuragoes de componentes e servigos da infra-estrutura, provendo
informacoes vitais a todos os processos do Gerenciamento de Servigos
através de um banco de dados chamado CMDB (Configuration Manage-
ment Data Base);

— Gerenciamento de Liberacao: Introduz mudancas aprovadas no ambiente,
utilizando uma abordagem planejada e documentada, obtendo resultados
dentro do prazo, orcamento e qualidade acordada.

e Service Delivery

— Gerenciamento de Capacidade: Faz previsoes sobre o crescimento da
infra-estrutura para assegurar que os servicos e os requisitos de capaci-
dade dos componentes sejam alcancados e mantidos com custo reduzido
e dentro do prazo exigido pelas areas de negbcio, garantindo assim o
atendimento das demandas de servico a custos justificaveis;

— Gerenciamento de Disponibilidade: Analisa os componentes e recursos da
infra-estrutura, planejando a redugao dos niveis de indisponibilidade, a
fim de assegurar que os servigos estejam disponiveis conforme acordado
e dentro dos parametros de seguranca definidos;

— Gerenciamento Financeiro para Servigos de T1: Prevé e justifica os gastos
com TI, dessa forma, torna os custos visiveis e cobra quando necessario;



— Gerenciamento da Continuidade de Servicos de TI: Assegura que oS
servicos criticos possam ser restaurados e recuperados dentro do prazo
acordado depois de uma crise;

— Gerenciamento de Nivel de Servi¢o: Negocia, faz acordos, monitora, re-
visa 0s objetivos e responsabilidades dos servigos de T1I.

3.3 Relacionamentos dos Processos ITIL

Para um melhor entendimento dos relacionamentos entre os processos, vamos anal-
isar o seguinte exemplo de um fluxo de informagoes em alto nivel: quando ocorre
um incidente, que pode ser a queda de um determinado servico devido a uma falha
técnica por exemplo, o cliente deve reporta-lo diretamente ao ponto tinico de comu-
nicacao, o Service Desk, que pode ser um software que captura todos os pedidos dos
clientes através de tickets. A partir dai, a requisicao é tratada pela Geréncia de In-
cidentes, que examina a prioridade do chamado e usa seu servico de restauragao, que
através de uma base de dados de solugoes, verifica se ja existe solucao para aquele
determinado incidente (suporte de primeiro nivel). Caso nao exista ou nao se saiba
a causa do incidente, essa requisicao é tratada pela Geréncia de Problemas, que vai
estudar a causa do problema e tentar sana-lo na sua origem, fazendo o controle de
erros (suporte de segundo nivel). Identificada a causa do problema, a Geréncia de
Problemas faz um pedido de mudanga (para a resolu¢ao de problemas), interagindo
com a Geréncia de Mudancas, que cuida de filtrar, avaliar o impacto e autorizar
a mudanca. Uma mudanca pode ser proveniente também de um pedido externo
(requisicao de mudanca) e ndo necessariamente precisa estar associada a um prob-
lema. Autorizada a mudanca, a Geréncia de Libera¢do vai desenvolver estratégias
de liberacoes e elaborar o plano de liberagao, para efetivamente implantar a solucao.

Todo esse processo é acessorado pela Geréncia de Configuragao, que mantém
informacoes sobre os servicos de T1 e registro de ativos, que sao consultados durante
o fluxo de informacoes para a concretizacao da solucao. O fluxo de informagoes
descrito, nao necessariamente deve acontecer dessa forma para todos os tipos de
chamado, como todos os processos se relacionam diretamente entre si, esse fluxo
pode mudar dependendo do caso.

SERVICE SUPPORT SERVICE DELIVERY
CONFIGURATION AMAILABILITY
CHANGE RELEASE CAPACITY FINANGIAL
INCIDENT PROBLEM IsERVICE LEVEL frsenvices
SERVICE DESK )

Figura 3: Relacionamento entre os Processos ITIL e o Service Desk



Os processos operacionais atuam como alicerce para 0os processos taticos, que
estao num nivel mais alto, apoiando as estratégias de negocio, diretrizes e requisitos
dos clientes. Nesse nivel mais alto, a Geréncia de Nivel de Servico faz uso do
catélogo de Servicos, que contém todos os servicos fornecidos ao cliente e seus niveis
de importancia, que precisam ter a disponibilidade, capacidade, continuidade e custo
acordados. Cada requisito citado anteriormente é gerenciado de forma integrada e
planejada, para satisfazer todos acordos de nivel de servico com a maxima qualidade.
A Figura 3 ilustra o relacionamento entre os processos operacionais e taticos do ITIL.

4 ITIL no contexto do SERPRO

O Servi¢o Federal de Processamento de Dados (SERPRO) é uma empresa do go-
verno federal que presta servigos em tecnologia da informacao. Foi criado para para
modernizar e dar agilidade aos setores estratégicos da administracao piblica. Tem
como missao: “prover e integrar solucoes em Tecnologia da Informacao e Comu-
nicagoes para o éxito da gestao das financas publicas e da governanca do Estado,
em beneficio da sociedade” [2]. Os servicos e produtos disponibilizados aos seus
clientes, abrangem solucoes que vao desde sistemas de informacao, servicos de T1 e
comunicagoes, integragao de solucoes até consultoria.

O SERPRO atua com processos de geréncia de TI h& varios anos, muitas de
suas praticas sao semelhantes e outras aderentes as preconizadas no modelo ITIL.
Antes mesmo do ITIL ser considerado um padrao de fato para Gerenciamento de
Servicos no final da década de 80 e inicio da de 90, o SERPRO ja adotava processos
de geréncia de incidentes e mudancas em sua linha de producao, a fim de agilizar
e minimizar impactos das falhas ocorridas. Junto com os processos de geréncia
de problemas e mudanca, a empresa também criou uma central de atendimento a
usuarios e torres de monitoragao dos seus servigos.

Com o aumento das novas demandas dos clientes tais como: transmissao de Im-
posto de Renda de Pessoa Fisica e Juridica através da Internet, necessidade do Pas-
saporte Eletronico, melhor administracao de financas, controle de exportacoes, inte-
gracao entre os Sistemas Tributarios Brasileiros, dentre muitas outras, o SERPRO
aumentou a quantidade de servigos prestados de forma que uma geréncia e admin-
istracao mais acuradas para manter a exeléncia na provisao dos seus servicos era
essencial. Quando o ITIL foi considerado um padrao de fato, teve grande aceitacao
no mercado, principalmente por ser um conjunto de boas préticas comprovadas,
aplicavel as empresas independente do seu porte e segmento, além de ter uma estru-
tura flexivel, que pode ser adaptada as necessidades de cada empresa dependendo
do caso.

Dado o nimero cada vez mais elevado e dado a complexidade dos servigos ofe-
recidos pelo SERPRO a todos os segmentos do governo, a empresa busca adotar
modelos de referéncia, metodologias, métodos e préaticas que permitam aprimorar
a qualidade de seus servigos, onde a inovacao e aderéncia a padroes mundiais, sao
componentes essenciais na busca da exeléncia na provisao desses servigos. Todos
esses fatores, levam o SERPRO a estruturar-se para adotar o modelo ITIL, pro-
porcionando um diferencial na oferta de produtos e servicos. Neste contexto, foi
criado em 2004, o Programa SERPRO de Gerenciamento de Servicos, que é uma
das estruturas que conduz & adesao ao modelo de Gerenciamento de Servigos de T1
e que serd explicado na Secao 4.1.



4.1 Programa SERPRO de Gerenciamento de Servigos de TI

O PSGTIT foi criado com o objetivo de efetivar a aderéncia da empresa ao modelo
de referéncia I'TIL. Seu papel é “Definir e implantar um modelo que realize a gestao,
identificacao e inter-relacionamento das vérias atividades envolvidas no aperfeicoa-
mento da estrutura, em todos os segmentos do SERPRO, para entregar, mensurar
e aperfeicoar o gerenciamento de servigos em TI, aderente as recomendacoes do
modelo de referéncia ITIL” |3].

O nivel estratégico do Programa, ¢ composto por uma Coordenagao, um Comité
Gestor e Grupos de Trabalho, estes tltimos estao fracionados conforme os dez pro-
cessos definidos no modelo ITIL, ou seja, para cada processo do ITIL existe um
Grupo de Trabalho responsavel por internalizar as préticas correspondentes. O
Comité Gestor é responsavel pelo alinhamento estratégico das agoes e tomada de
decisoes para a adogao dos processos e praticas que garantam o gerenciamento de
servicos em TI, conforme preconizado no modelo ITIL. Os Grupos de Trabalho tém
como principais responsabilidades a implementacao das melhores praticas recomen-
dadas pelo modelo e adocao das orientacoes e diretrizes emanadas do Comité Gestor.
Cada grupo de trabalho tem um tempo de vida definido, estimado de acordo com a
dificuldade de efetivar as melhores praticas, depois disso ele é dissolvido.

O PSGTI permite o fomento das praticas em todas areas gestoras de infra-
estrutura tecnologica, gestao empresarial e relacionamento com cliente, propor-
cionando oportunidades de melhoria nos servigos e produtos disponibilizados pelo
SERPRO para os clientes e usuarios. Esta divido em trés grandes blocos: Suporte a
Servicos, Entrega de Servigos e Vinculagoes. A Figura 4 abaixo, apresenta os blocos
e os grupos de trabalho.

Os blocos Suporte a Servigos (Relacionamento Clientes) e Entrega de Servigos
(Produtos Servicos) contemplam os dez processos e a fungao preconizados pelo mo-
delo ITIL (veja Segdo 3.2). No bloco de Vinculagdes, que comtempla a parte de
desenvolvimento, estao previstas acoes, via Grupos de Trabalho, para sincronizar
o PSGTI com outras iniciativas adotadas pelo SERPRO, tais como: Programa de
Seguranca do SERPRO - PSS, Programa SERPRO de Desenvolvimento de Solucoes
(CMMI), Escritorios de Projetos (PMI) e Especificacao de Hardwares e Softwares.
Estas iniciativas tem grande vinculo com as praticas recomendadas pelo modelo
ITIL, dai o estabelecimento desses grupos para realizagao de atividades que permi-
tam o sincronismo, eliminando pontos de nao conformidade. Adicionalmente foram
criados: um Grupo de Trabalho para a garantia da qualidade na adocao das re-
comendacoes, orientagoes e definicoes dos grupos de trabalho e Comité Gestor pelas
areas vinculadas a TI, fornecendo subsidios para a tomada de decisoes, e o Grupo
de Trabalho da Integragao de Ferramentas e Tecnologias que tem como objetivo
viabilizar agoes de integracao entre as solucoes adotadas, e em estudo, no SERPRO.
Os grupos de trabalho e Comité Gestor sao compostos por representantes das areas
de Produtos e Servigos (Infra-estrutura) e Relacionamento com Cliente (Negocios).
Objetiva-se com esta estruturacao democratizar a tomada de decisoes, ampliar a
participacao das areas na definicdo de quais, e como as praticas devem ser adotadas
e implantadas, identificar oportunidades de melhorias nas acoes planejadas e em
andamento, acompanhar o grau de maturidade nos processos implantados, entre
outros.
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Figura 4: Estrutura do Programa SERPRO de Gerenciamento de TI

4.2 Processo SERPRO de Gerenciamento de Servicos de T1

Para institucionalizar o ITIL no SERPRO num contexto estratégico, foi criado o
PSGTT (ver Secdo 4.1) que é o programa que dita as diretrizes do que deve ser feito
para que isso aconteca. Ja para internalizar ITIL na empresa, foi criado o Pro-
cesso SERPRO de Gerenciamento de Servicos (PSGS) que comtempla os processos
ITIL adaptados a realidade do SERPRO no nivel tatico e operacional, e diz como
deve ser feito para a institucionalizacao do modelo. A criagdo do PSGS, também
foi motivada pelo fato do SERPRO ja ter iniciativas bem sucedidas nas areas de
desenvolvimento (Processo SERPRO de Desenvolvimento de Solugoes - PSDS) e de
seguranca (Processo SERPRO de Seguranca - PSS), e nao ter nada formal para a
area de infra-estrutura de TI, que necessitava estruturar e integrar seus proprios
processos, aumentando assim a qualidade de seus servigos.

4.3 Analise Critica

Nesta secao, analisaremos como era a estrutura dos processos de TI no SERPRO
antes do PSGTI, como estd atualmente, e perspectivas futuras de como se espera que
esteja daqui a algum tempo, pois o Programa ainda esté em fase de amadurecimento
e ajustes.

Antes do inicio da implementacao do PSGTI, o SERPRO ja adotava boas prati-
cas em Gerenciamento de Servicos, que mais tarde com a popularizacao da biblio-
teca ITIL, foram identificadas como melhores praticas. Como exemplo disso, temos

10



a adocao de uma Central de Servigos que centralizava todas as requisi¢oes por meio
de uma Central de Atendimento, providenciando a solucao das falhas e fazendo o
cadastramento dessas solugoes em uma base de dados, a fim de serem mantidas como
historico para futuras consultas. Além da Central de Servigos, o SERPRO ja adotava
também boas praticas nas areas de Gerenciamento de Incidentes e Configuracao.

O ITIL prega que as organizacoes aproveitem os processos jé existentes e matu-
rados para a internalizacao de suas boas praticas. Levando em conta que o SERPRO
ja tinha uma Central de Servicos e processos que faziam de alguma forma Geren-
ciamento de Incidentes e Configuracao, isso no inicio da implantacao do PSGTI,
decidiu-se entao implantar primeiramente os processos de Suporte a Servico do ITIL,
revendo e melhorando os processos ja existentes ou criando novos, seguindo o di-
recionamento estratégico da organizacdo. Todo este trabalho foi customizado no
PGCS para ser o guia dos processos definidos.

Nao existiram problemas mais graves na internacionalizacao do Service Desk
e Gerenciamento de Incidentes e Configuracao, pois grande parte dos processos
existentes foram reutilizados, sofrendo apenas melhorias e expansoes, como exemplo
disso temos: as falhas passaram a ser reportadas via uma Central de Atendimento
ao Servigo (CAS), criada especialmente a fim de receber os chamados dos usuérios
via telefone, e-mail ou abertura de requisicao diretamente no sitio da CAS. Os
processos de Gerenciamento de Configuracao também foram melhorados, com um
efetivo cadastro de ativos e controle mais fiel das solucoes utilizadas. Essa melhoria
foi extremamente necessaria, pois o SERPRO recebe cerca de 1 milhao de novos
chamados por ano, e precisa controlé-los de forma eficiente.

Como a Geréncia de Incidentes ja acontecia, com a implantacao do PSGTI a
Geréncia de Problemas também comecou a ser seguida, e passou a trabalhar em
conjunto com a de Incidentes, as duas estao muito mais intimamente ligadas do
que o proprio ITIL propoe, isso para dar conta do grande ntimero de chamados
reportando falhas, além de executarem o trabalho de classificar, priorizar, resolver,
cadastrar problemas e solucoes. A Geréncia de Problemas, assim como a de In-
cidentes, nao enfrentou dificuldades maiores para ser interiorizada, sofreu apenas
algumas customizacoes e conseguiu melhorar consideravelmente o atendimento aos
chamados.

Com relacao aos processos de Mudanca e Liberagao, existe uma peculiaridade
no SERPRO em relacdo ao que o modelo ITIL traz como referéncia. O ITIL se-
para claramente as boas praticas do que pertence & Mudanca e do que pertence a
Liberagao. Na pratica, devido & processos ja maturados no momento da implan-
tacao do PSGTI, essa separacao entre um e outro nao é clara, ou seja, atualmente
no SERPRO Mudanca e Liberacao sao vistos como uma tnica coisa, o conceito de
Liberacao ainda nao é claro nos processos atuais o que torna essa area ainda muito
incipiente e vaga. Essa visao de Mudanca e Liberagao serem tratadas de forma
conjunta, foi mantida devido o custo ser muito alto para distinguir as duas. Outra
peculiaridade, é que o ITIL prega que para manter a consisténcia das informacoes
da Base de Configuracdo (CMDB), esta deve ser atualizada através de processos de
Mudanga. No SERPRO a Base de Configuracao pode ser atualizada por processos
de Incidente, Mudanca ou Requisicao de Servico, o que traz uma maior agilidade no
processo, mas por outro lado isso traz uma probabilidade maior de inconsisténcia
dos itens de configuracao. Este fato, estd sendo estudado para a escolha do melhor

11



custo beneficio da adaptagao. De maneira geral, a adogao dos processos operacionais
(Service Support) do ITIL trouxe muitos beneficios a0 SERPRO (ver Segao 4.4).

O PSGTT também preveé a internalizacdo dos processos téticos do ITIL (Service
Delivery) nos proximos anos. Atualmente, as melhores praticas do Service Devivery
estao sendo estudadas e customizadas, nao ha de fato nenhuma sendo praticada
seguindo o ITIL, pois para sua adogao é necessario um estudo bastante aprofuncado
das necessidades, envolvendo objetivos, realidade da empresa e o que é preconizado
no ITIL. Com a internalizacao do Service Devivery o SERPRO visa comtemplar e
manter aderéncia ao ITIL como um todo. Prevé também a integracao do PGCS
com outras iniciativas do proprio SERPRO, tais como o Programa SERPRO de
Seguranca (PSS) e o Processo SERPRO de Desenvolvimento de Solugoes (PSDS),
que é contemplada no grupo de Vinculagoes do programa.

4.4 A Ferramenta SPEKX

O ITIL d& suporte a ferramentas, mas nao chega ao nivel de especificar que tipo
de ferramenta, e a escolhida pelo SERPRO através de levantamentos e analises
para dar o devido suporte as atividades do Processo SERPRO de Gerenciamento de
Servicos, foi a Service Process Engineering and Knowledge Exchange (SPEKX), que
¢ uma ferramenta desenvolvida pela empresa MindWare [4]. A SPEKX foi adotada
principalmente porque tem flexibilidade para ser customizada para suportar o PGCS
e consequentemente todos os processos ITIL. Tem varias outras caracteristicas de
importancia estratégica que ajudaram nessa escolha, tais como:

e Ferramenta web;

e Totalmente Brasileira;

e Tem Selo de qualidade PinkVerify;

e Avaliada e compatibilizada nos sistemas operacionais Windows e Linux;
e Avaliada e compatibilizada com os principais navegadores do mercado;
e Nao necessita de instalacao de “cliente” na estacao de trabalho (web);

e Plataforma pode ser apresentada em varios indiomas;

e Fornece relatorios, consultas on-line e geracao de gréficos.

A ferramenta pode ser customizada de acordo com as necessidades da empresa
e perfil de cada usuario, dependendo da funcao que ele exerca ou do nivel organiza-
cional que ocupa, as funcionalidades podem ser disponibilizadas ou restringidas por
um administrador.

4.5 Conclusao

No cenério atual de tecnologia da informacao, as organizagoes devem responder ra-
pidamente e positivamente a qualquer necessidade de mudanga dos negoécios, além
de possuir alta capacidade para se adaptar a essas mudancas sem causar interrupcao
dos negocios existentes. O ITIL oferece uma abordagem abrangente, sistematica,
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integrada, profissional e nao proprietaria para o gerenciamento de servicos de TT.
Adotar o modelo, proporciona para as organizagoes varias vantagens, dentre as quais
se destaca a melhoria na qualidade do servigo, maior disponibilidade e estabilidade
dos servicos de TI. Além disso, tem-se a visao clara da capacidade das areas vincu-
ladas a prestacao de servicos de TI, aumento da flexibilidade e adaptabilidade dos
servicos, diminuicao dos custos operacionais, maior satisfagao do cliente e melhorias
na seguranga, precisao, velocidade e disponibilidade dos servigos comercializados.
Vale salientar que as organizacoes devem estar atentas para o uso adequado das
melhores praticas do ITIL para que nao venham a sofrer com problemas e equivocos
na sua utilizacao devido a falta de planejamento durante a sua implantacao.

A adocgao do ITIL no SERPRO através do PSGTI, permitiu o aperfeicoamento
das praticas e processos atualmente utilizados, principalmente na area de suporte
aos servigos prestados, que foi onde aconteceu a internacionalizacao dos processos
ITIL, a &rea de entrega de servigo ainda esta sendo estudada e seré internalizada nos
proximos anos, remetendo assim uma equivaléncia confiavel e consistente dos servigos
de TI com as necessidades dos clientes, alinhando a aquisicao de novas solucoes
tecnologicas com o direcionamento estratégico da organizacao e, principalmente,
com os requisitos emanados pelos processos aderentes ao modelo I'TIL.

A adocao do ITIL também consolidou a manutencao dos avancos no processo
de desenvolvimento de solugoes pelo uso do CMMI, pois os modelos sao comple-
mentares. Como o PSGTI existe a apenas alguns anos, ainda nao atingiu na totali-
dade seus objetivos de alto nivel, e ainda precisa amadurecer bastante, principalem-
nte no que diz respeito a realidade dos processos da empresa e o que é preconizado
pelo modelo ITIL, pois muitas praticas necessitam de customizacao.

A area de desenvolvimento de Sistemas do SERPRO utiliza o Processo SERPRO
de Desenvolvimento de Solugoes (PSDS), que satizfaz o que é preconizado pelo
CMMI nivel 3, o PSDS esta na sua versao 6.3, com boa maturidade. Para a segu-
ranca da informacao o SERPRO utiliza o Programa SERPRO de Seguranca, tanto o
PSDS como o PSS devem interagir mais fortemente com o PGCS nos proximos anos.
Desta forma, o SERPRO fortalece seus processos produtivos de desenvolvimento de
solucoes, seguranca e gestao da infra-estrutura de servicos de TI.

Outros beneficios comprovados na pratica, da adesao ao modelo I'TIL pelo SERPRO
sao:

e Aumento de 40% na confiabilidade do suporte para os negocios;

e Diminuicao dos custos operacionais, comprovado pelo menor or¢amento necessario
com infra-estrutura de TT desde o inicio da internalizacao dos processos ITTL;

e Maior satisfacao do Cliente, com um aumento de 30%, comprovado através de
pesquisas de satisfacao;

e Aumento na visibilidade da qualidade na prestagao de servigos, comprovado
através de indicadores levantados pelo Grupo de Trabalho de Garantia da
Qualidade;

e Minimo de 85% dos acionamentos concluidos satisfatoriamente;
e Reducdo de, aproximadamente, 60% das reclamacoes;

e Reducdo de, no minimo, 20% do tempo de atendimento a incidentes;
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e Criacao de um Banco de Solugoes vinculado a causas conhecidas, que antes
nao existia.

Foram somente citados beneficios na area de Suporte ao Servico (Service Sup-
port e Service Desk), pois esta é a area que foi internalizada no SERPRO até o
estado atual de implantacao do PSGTI, futuramente serao internalizadas também
as praticas da area de Entrega de Servigo (Service Delivery).
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